

























































FERRAMENTAS DE ENVIO, 
RECEPÇÃO E TRATAMENTO DE 
PEDIDOS DE FORNECIMENTO E 
GESTÃO DE PENDENTES NA 
ASCENZA 
Projeto de investigação do Mestrado em Ciências 
Empresariais – Ramo de Gestão Logística 





Presidente: Doutora Luisa Carvalho 
Orientadora: Doutora Maria Dulce da Costa 
Matos     Coelho 
Arguente: Doutor Joaquim Silva Ribeiro 
P á g i n a  | II 
Mestrado em Ciências Empresariais – Ramo de Gestão Logística 
 
Acrónimos 
A2   - Auto-estrada nº 2 
ADV  - Administração de Vendas 
AQ  - Agroquímicos 
CAE  - Código da Actividade Económica 
CEE  - Comunidade Económica Europeia 
CRM  - Customer Relationship Management 
DCPF  - Desconto Complementar de Produto na Factura 
ERP  - Enterprise Resource Planning 
FN  - Fitonutrientes 
GAMMA - Grupo de Análise Mensal do Mercado de Agroquímicos 
GI  - Gestão da Informação 
LN  - Nome do ERP da empresa 
N+3  - Ferramenta de planeamento industrial que permite a visualização que se 
prevê produzir no mês corrente e nos três meses seguintes. 
PME  - Plano Mensal de Encomendas 
SI  - Sistemas de Informação 
TI  - Tecnologias de Informação 
XLOG  - Nome do software utilizado pela logística para gestão dos armazéns 
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Glossário 
Customer Relationship Management – Gestão da relação com clientes. São sistemas de 
informação que permitem a gestão de todos os contactos de uma organização, quer 
sejam internos como externos.  
Enterprise Resource Planning – Planeamento de Recursos Empresariais. São sistemas de 
informação que permitem armazenar, processar e organizar informações que são 
geradas no seio das organizações e que estabelece relações de informação entre 
todas as áreas de uma empresa. 
E-mail – Correio electrónico. 
Factoring – Ferramenta financeira disponibilizada pela banca e que consiste na cedência 
das facturas emitidas por uma determinada empresa à entidade bancária (que fica 
assim com o crédito do cliente), pagando à empresa que cedeu as facturas o valor 
das mesmas. A ASCENZA utiliza esta ferramenta para se financiar a si própria. 
Exemplo: é emitida uma factura a um determinado cliente, cuja data de vencimento 
é ao fim de 5 meses. A ASCENZA cede de imediato essa factura à entidade bancária 
e recebe de imediato 90% do valor da factura. O cliente em vez de efectuar o 
pagamento da factura à ASCENZA, efectua o pagamento directamente à entidade 
bancária, que por sua vez, após receber o pagamento do cliente, paga à ASCENZA 
os restantes 10% do valor da factura. 
Hardware – Termo técnico utilizado em informática e que se refere aos componentes 
físicos dos equipamentos electrónicos. 
Holding – Sociedade Gestora de Participações Sociais. É uma forma de sociedade que 
tem como principal objectivo administrar um grupo de empresas.  
Sites – Páginas na Internet. 
Software – Termo técnico utilizado em informática e que se refere aos programas que 
permitem que os equipamentos electrónicos funcionem.  
Trading – Negociar (se relacionado especificamente com mercados financeiros) ou 
negociação (se relacionado especificamente com a negociação de activos 
financeiros, tais como acções, câmbios e títulos públicos e/ou privados). 
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User-friendly – Amigo do utilizador. Utiliza-se geralmente quando se pretende que 
determinado dispositivo e/ou sistema operativo seja fácil utilização. 
Update – Actualização. 
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Introdução 
O presente relatório insere-se no contexto da unidade curricular de Dissertação / 
Trabalho de Projeto / Estágio, lecionada no Mestrado em Ciências Empresariais – ramo 
de Gestão Logística da Escola Superior de Ciências Empresarias, do Instituto Politécnico 
de Setúbal. 
O mesmo teve como tema base “Ferramentas de envio, recepção e tratamento de 
pedidos e gestão de pendentes na ASCENZA”. 
A ideia para o desenvolvimento dos trabalhos descritos no presente relatório e 
suportado nos conhecimentos adquiridos no âmbito do Mestrado em Ciências 
Empresariais surgiu após a reorganização do departamento da Administração de Vendas 
(ADV) da ASCENZA e que teve como origem a saída de alguns elementos deste 
departamento (por motivos de reforma) e a redefinição de funções dos elementos que se 
mantiveram no departamento e dos que entraram de novo.  
A reestruturação de um departamento implica por vezes a substituição de alguns 
elementos. Substituição essa que geralmente é feita por elementos com ideias e métodos 
de trabalho diferentes, que originam sempre mudanças na forma de trabalho, pois 
geralmente, quem entra de novo, quer sempre mostrar trabalho e quer faze-lo à sua 
maneira, ou seja, dar o seu cunho pessoal ao mesmo. 
Nesse sentido, houve uma área onde essa necessidade de se fazer diferente foi 
mais que evidente: a forma como as encomendas chegavam ao departamento da ADV. 
Numa empresa que se quer afirmar como uma grande empresa no mercado nacional e 
cada vez mais no mercado internacional, os seus processos têm de ser eficientes e dispor 
de toda a informação necessária para que se possam tomar as decisões mais acertadas e 
coerentes, e fazer com que todo o trabalho decorra de uma forma fluida e rápida. Também 
é importante que a informação necessária para a execução do trabalho chegue de uma 
forma célere, correcta e que permita uma rápida análise da mesma.  
Hoje em dia, a forma como a informação é passada é fulcral para o bom 
funcionamento das empresas. E neste caso, como vamos poder verificar, era uma 
mudança que já se exigia há mais tempo, mas que não tinha sido ainda possível pela 
resistência que os antigos elementos do departamento mostravam quando se tentava 
apresentar algo de novo e mais avançado. Como vamos ter oportunidade de verificar mais 
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adiante no presente relatório, as mudanças foram enormes e os ganhos foram imensos, 
não só no trabalho do departamento de ADV, como também noutros departamentos 
adjacentes, como sendo, a Logística. 
A metodologia utilizada para o desenvolvimento dos trabalhos descritos foi 
assente na recolha, análise e selecção de referências bibliográficas, e no estudo de caso 
que envolveu uma investigação, levantamento documental e observação directa das 
práticas utilizadas. 
Para melhor compreensão dos pontos a serem abordados no presente relatório, de 
seguida apresento a estrutura do mesmo. 
Este relatório iniciará com um enquadramento teórico relativo ao tema em estudo, 
apresentando alguns conceitos básicos que são necessários para a correcta compreensão 
do relatório em causa e explicar com mais detalhe a gestão de informação, a sua evolução, 
bem como as suas vantagens e importância nos dias de hoje. 
No capitulo 1 é feita a apresentação da empresa onde foi realizado o presente 
relatório, indicando alguns dos dados mais relevantes da mesma, bem como um pouco da 
sua história, desenvolvimento e política. 
No capítulo 2 será feita uma apresentação da situação inicial, explicando 
detalhadamente todos os processos passados e mostrando a necessidade de mudança. 
O capítulo 3 é dedicado às ferramentas que foram desenvolvidas para a resolução 
da problemática encontrada, explicando todo o processo de criação, implementação, 
forma de funcionamento e resultados obtidos. 
No capítulo 4, é então feito um balanço dos trabalhos descritos no presente 
relatório, reflectindo um pouco acerca do que correu bem e do que correu menos bem.
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1. Enquadramento teórico 
O crescente desenvolvimento das Tecnologias de Informação (TI) tem vindo a 
alterar de tal forma a sociedade e as relações sociais que nela se estabeleciam que, nos 
dias de hoje, já passou a ser conhecida como a sociedade da informação ou do 
conhecimento. 
Estas alterações trouxeram novas culturas, novos hábitos e novas tendências. O 
recurso às novas tecnologias como forma de comunicação abre novas portas de 
desenvolvimento, novas oportunidades de conhecimento e acima de tudo, de recolha e 
tratamento de informação. Hoje em dia é cada vez mais um elemento fundamental no 
desenvolvimento de qualquer organização moderna, o acesso à informação com recurso 
à tecnologia no sentido em que esta permite que essa informação seja global, instantânea 
e correcta. 
As próprias ligações com a envolvente contextual e transaccional tendem a 
realizar-se cada vez mais por intermédio das TI, e neste sentido, torna-se cada vez mais 
importante, desenvolver Sistemas de Informação (SI) capazes de responder às 
necessidades das empresas, potenciando assim o seu crescimento. 
1.1. Breve conceito de dados, informação e conhecimento 
Os dados, para além de serem a essência de um SI, são actualmente um dos 
recursos mais importantes de qualquer organização. Sem dados, os SI não fazem qualquer 
sentido pois não permitem a extracção de informação relevante para a tomada de decisão.  
Pereira (1997) define dados como “apenas elementos ou valores discretos que, 
isoladamente, não têm qualquer valor (…).” 
Isto acontece porque os dados, para poderem transmitir alguma informação, 
necessitam sofrer um tratamento prévio. Senão vejamos: de que serve a um gestor ter uma 
série de dados relativos a moradas, se depois não consegue perceber a quem pertencem? 
Ou de que forma consegue tomar uma decisão apenas baseada em números isolados, se 
não souber ao que é que aqueles dizem respeito?  
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Neste sentido, é fundamental haver um tratamento desses dados, de forma a poder 
estrutura-los, mediante um determinado contexto, atribuindo-lhes assim um determinado 
significado. 
A informação é assim o resultado do tratamento dos dados, ou seja, um conjunto 
de dados agregados por um padrão de leitura. Rascão (2004) define informação como 
“um dado cuja forma e conteúdo são apropriados para uma utilização particular (…), ou 
seja, informação é um dado útil que permite tomar de decisões e que está relacionado e 
ou associado a algo que nos faz sentido e nos ajuda a compreender o facto e ou o evento”  
A informação possui características muito próprias que acabam por diferencia-la 
dos restantes recursos tradicionais: não é um bem escasso, não diminui com a sua 
utilização e o seu valor aumenta com a sua utilização. 
A informação é sem dúvida o recurso mais precioso que as organizações possuem, 
pois é através dela que uma empresa consegue analisar as envolventes quer contextual, 
quer transaccional, e decidir sobre a melhor forma de interagir e de se relacionar com 
ambas. Por aqui podemos ver que a informação assume um papel de extrema importância 
nas empresas. Porém, o real valor da informação é determinado por vários factores como 
exemplificam Pereira (1997) e Bowersox e Closs (citados em Carvalho et al, 2010):  
• Actualidade – dada a enorme volatilidade da sociedade actual e em 
particular, do ambiente empresarial, o período no qual a informação é 
válida é cada vez mais curto. Assim, torna-se vital ter informação que 
acompanhe constantemente estas alterações; 
• Correcção – para além de actual, é necessária que esteja correcta. Caso 
contrário essa informação não serve de nada; 
• Relevância – não serve de nada ter demasiada informação se depois essa 
mesma informação não é relevante para a tomada de decisão. Por vezes, o 
excesso de informação é mais prejudicial que benéfico; 
• Disponibilidade – este é um requisito muito importante, visto que uma 
informação pode corresponder aos três requisitos anteriores, mas se não 
estiver disponível no momento em que é necessária, então deixa de ser 
importante, pois quando se tornar disponível, pode já não estar actual e/ 
ou correcta; 
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• Legibilidade – esta condição também é bastante importante pois se a 
informação cumprir todos os requisitos anteriores mas não estiver 
apresentada de uma forma que possa ser facilmente decifrável e 
entendível, então essa informação deixa de ser relevante. 
Para Amaral (citado por Varajão, 1998), “a importância da informação para as 
organizações é hoje universalmente aceite, constituindo senão o mais importante, pelo 
menos um dos recursos cuja gestão e aproveitamento mais influenciará o seu sucesso.” 
Tornou-se assim num importante activo invisível das empresas de importância 
estratégica, visto que permite às organizações interagir com o seu meio envolvente, 
obtendo feedback quanto às reais necessidades do mercado, criando vantagens 
competitivas. Permite ainda que as empresas consigam reagir mais rapidamente que a 
concorrência, identificar possíveis oportunidades de negócio, publicitar a sua oferta e até 
mesmo mudar radicalmente a natureza dos seus negócios.  
McKeown e Leitch (citados por Varajão, 1998) afirmam que “o potencial da sua 
utilização estratégica é enorme; simultaneamente, o não aproveitamento desse potencial 
pode ser catastrófico, levando ao colapso da própria organização”. 
Existem informações que ajudam os gestores a controlar e a monitorizar o 
crescimento / desenvolvimento da empresa. Mas existem outras, que devido ao seu 
potencial, podem provocar alterações significativas no funcionamento de uma empresa, 
levando-a a alterar determinadas linhas estratégicas com o intuito de rentabilizar ainda 
mais o negócio. Davis e Olson (citados por Varajão, 1998) definem valor da informação 
como sendo “o valor da mudança que provoca no comportamento de decisão, menos o 
custo da sua obtenção.” Por outras palavras, imaginemos que um gestor, de entre várias 
opções e tendo em conta a informação disponível, escolhe uma determinada opção. Se 
surgir uma nova informação que faça o gestor mudar de opção, o valor dessa informação 
consistirá no valor do retorno obtido com a escolha da nova opção, ao qual teremos ainda 
de subtrair o custo da obtenção da nova informação. Caso a informação não provoque 
nenhuma alteração na decisão, o seu valor é considerado nulo. Porém, apesar de não 
utilizada, continuará sempre a ter um custo. 
Tal como já foi referido anteriormente, a informação é um recurso extremamente 
valioso para a organização. Porém, de nada serve ter uma informação valiosa se um gestor 
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não tiver o conhecimento e a capacidade necessária para a utilizar correctamente, na altura 
certa, da forma mais adequada.  
Assim, quando todos estes requisitos estão reunidos, então as informações geradas 
a partir dos dados vão gerar conhecimento aos seus receptores. Podemos construir 
conhecimento através das interacções com outras pessoas, com o meio físico e natural e 
através da descodificação das informações. Por outras palavras, é aquilo que o Homem 
absorve de alguma maneira para um determinado fim. Tanto o conhecimento como a 
informação consistem em declarações lógicas. Porém, o conhecimento pode ser 
considerado como sendo uma informação com uma intencionalidade ou com uma 
determinada utilidade. 
Para Serrano e Fialho (2005), “o conhecimento é um recurso de caracter 
intangível, que possui características de dinamismo e que mediante a formação continua 
dos recursos humanos e a aprendizagem se renova e adapta a novas situações”.  
Actualmente, é extremamente importante relacionar os dados que temos à nossa 
disposição e, com base nestes, gerar conhecimentos de forma a conhecer perspectivas 
futuras, tentando sempre gerar sinergias com outras áreas de saber. 
1.2. Sistemas e tecnologias de informação 
Antes de podermos falar acerca dos SI, é fundamental termos uma ideia do que é 
de facto um sistema. 
O estudo dos sistemas remonta ao século XX, quando Ludwig Von Bertalanffy 
tentou encontrar um modelo conceptual que se unisse e fundamenta-se várias áreas da 
ciência. O seu campo de actuação pretende abranger a generalidade das ciências: formais, 
naturais ou sociais. Segundo Bertanlanffy (citado por Serrano, Caldeira e Guerreiro, 
2004), “um sistema pode ser definido, de uma forma simples e intuitivamente acessível, 
como um complexo de elementos de interacção”. A generalidade das definições referem 
também a existência de um objectivo para o qual trabalham. Rivas (citado por Serrano, 
Caldeira e Guerreiro, 2004) refere isso mesmo quando afirma que um sistema é “um 
conjunto de elementos, relacionados entre si, actuando num determinado ambiente, tendo 
por finalidade alcançar objectivos comuns, e com capacidade de auto controlo.” Aqui 
convém salientar que quando o autor menciona capacidade de auto controlo, refere-se à 
capacidade de poder controlar se o sistema está a produzir os resultados necessários, e 
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quando isso não acontece, poder efectuar as devidas correcções. Neste caso, é necessário 
procurar o foco do erro a actuar de forma a evitar que o mesmo se repita.  
A globalização veio originar um grande aumento do volume de dados e de 
informação em circulação. Para que uma empresa consiga fazer uma utilização eficaz e 
eficiente de todos os dados e de toda a informação disponível, é necessário que a sua 
gestão seja assegurada por sistemas que garantam um correcto processamento das 
mesmas, de forma a retirar as informações enquadradas com o contexto que se está a 
analisar. E é aqui que entram os SI. Lucas (citado por Rascão, 2004) define SI como “um 
conjunto organizado de procedimentos que, quando executados, produzem informação 
para apoio à tomada de decisão e ao controlo das organizações”. 
Apesar de conceptualmente poder aceitar-se a existência de um SI sem recurso a 
computadores, são extremamente raras as empresas que não integrem Tecnologias de 
Informação (TI) no seu SI, assumindo-se assim como um veículo por excelência para a 
recolha, tratamento e divulgação da informação, visto que, segundo Serrano e Fialho 
(2005) “as tecnologias fornecem o acesso a diversas fontes de informação especializadas 
e melhoram a nossa capacidade para analisar, gerir e aplicar esta informação ao trabalho.” 
Os mesmos autores defendem ainda que “o papel desenhado pelas TI é estratégico: ajudar 
o desenvolvimento de conhecimento colectivo e da aprendizagem contínua, tornando 
mais fácil para as pessoas na organização partilharem problemas, perspectivas, ideias e 
soluções”. 
As TI podem-se considerar como sendo um componente de um SI. São estas que 
permitem tratar, armazenar, agrupar e distribuir informação. Neste grupo estão incluídos 
os computadores (hardware e software), os periféricos, as redes, máquinas de fax, 
impressoras e outros dispositivos tecnológicos que apoiam o processo de informação e 
comunicação da empresa. A sua importância torna-se bem mais evidente na medida em 
que têm uma capacidade e velocidade de tratar, armazenar e distribuir informação 
muitíssimo superior à capacidade humana. Para além disso, têm uma série de 
características que as tornam fundamentais para qualquer empresa: elevada 
disponibilidade, especificidade, interactividade e nível de adaptação e flexibilidade, que 
são extremamente úteis e importantes para inovar, criar, melhorar as opções e aplicações 
organizacionais. 
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Porém, apesar de todas estas vantagens que as TI apresentam, os SI não dispensam 
a intervenção humana. Isto porque apesar de bastante avançadas e desenvolvidas, as TI 
não conseguem detectar erros de introdução de dados, por exemplo. Desde que os mesmos 
correspondam aos parâmetros previamente estabelecidos pelo sistema, ele processa-os de 
igual forma, o que pode resultar em informações incorrectas e mesmo com alguma 
gravidade. 
Podemos considerar uma empresa como um conjunto organizado de recursos 
(humanos, financeiros, tecnológicos, materiais e informacionais), com a finalidade de 
desempenhar uma determinada actividade em conformidade com os objectivos 
previamente estabelecidos. Quando se está a arquitectar e adaptar um SI, também se está 
a arquitectar e adaptar a própria empresa, na medida em que, ao estabelecer os parâmetros 
de como todo o SI se deve comportar nos vários sectores, definem-se todas as interacções 
que devem ocorrer não só dentro da empresa, mas também com o exterior. Tal como 
afirma Varajão (1998), “é necessário um profundo conhecimento do seu negócio, dos 
seus objectivos e estratégias, do seu ambiente competitivo e de toda a envolvente externa 
que o influencia. Ou seja, é necessário compreender quer o seu ambiente interno quer o 
seu ambiente externo, percebendo os factores que restringem, pressionam e moldam a sua 
actividade”. 
1.3. Gestão da informação 
Depois de termos abordado alguns conceitos que consideramos relevantes para a 
melhor compreensão do que se trata neste trabalho, estamos então em condições de 
abordar a Gestão da Informação (GI). 
Como já foi referido no presente trabalho, a informação tem assumido um papel 
muito importante para as organizações. A globalização em muito contribuiu para essa 
subida de importância, bem como para o aumento da informação em circulação. Daí que 
seja necessário filtrar muita da informação que gira em torno das empresas de forma a 
reter apenas aquelas que interessam às mesmas. E é isso precisamente que faz a GI. Esta 
permite verificar a informação disponível, filtrar conforme os requisitos da empresa e 
processa-las adequadamente para que possam ser utilizadas em qualquer departamento 
da empresa da maneira mais adequada. Para além disso, tem também a capacidade de 
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guardar e armazenar a informação para que esta possa ser consultada e/ou utilizada em 
qualquer altura, por qualquer pessoa. 
Para Zorrinho (citado por Varajão, 1998), os grandes objectivos da GI passam por 
“dotar os decisores, em tempo oportuno, dos dados relevantes para a redução de incerteza 
no processo de decisão e de uma visão partilhada do futuro que enquadre essa decisão.” 
Basicamente pretende fazer com que a informação chegue às pessoas que 
necessitam dela para tomar decisões, no momento certo, para que assim, seja possível a 
criação de riqueza através do seu uso. Porém, convém filtrar as informações, visto que 
nem todos os gestores necessitam da mesma informação. Tal como Carvalho et al (2010) 
referem, “enquanto que um supervisor de primeira linha poderá necessitar de feedback 
relativo às operações do dia-a-dia, um gestor intermédio, procurará informação que lhe 
permita realocar recursos de modo a atingir os objectivos estabelecidos, e um gestor de 
topo reunirá informações, frequentemente de origem externa à organização, que lhe 
permita adaptar-se às alterações da envolvente, identificar novas oportunidades de 
negócio e traçar as grandes linhas estratégicas.” A GI deve facultar as informações de 
acordo com as necessidades específicas dos diferentes gestores, estando sempre focada 
nas necessidades específicas da organização e não nas tecnologias de suporte. 
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2. Apresentação da empresa 
A SAPEC AGRO, S.A. foi fundada a 21 de Janeiro de 1926, sob o CAE 20200 – 
Fabricação de pesticidas e de outros produtos agroquímicos, por Antoine Velge 
inicialmente para explorar as minas de pirite do Alentejo. 
Tendo iniciado a sua actividade industrial a 21 de Dezembro de 1927, dedica-se 
actualmente à produção e comercialização de produtos fitofarmacêuticos, nomeadamente 
fungicidas, insecticidas, herbicidas, desinfectantes do solo e adubos foliares. 
2.1. Localização 
A SAPEC AGRO, S.A. escolheu estrategicamente a sua localização e situou as 
suas instalações em Setúbal, na Avenida do Rio Tejo, Herdade das Praias, junto do Porto 
de Setúbal e com excelentes acessos à autoestrada A2. 
Ilustração 1 - Localização da SAPEC AGRO, S.A. 
 
 Fonte: Google Maps, consultado em 20 de Janeiro de 2019. 
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Ilustração 2 - Imagem de satélite da localização  
 
Fonte: Google Maps, consultado em 20 de Janeiro de 2019. 
2.2. Historial da empresa 
A história da SAPEC AGRO tem início no Alentejo, mais concretamente no 
Lousal, com a exploração das minas de pirite. Com o passar do tempo, a empresa foi-se 
desenvolvendo e alargando o seu raio de acção, começando a criar soluções para a 
agricultura. Em 1965, iniciou então a produção e comercialização nas suas instalações em 
Setúbal de produtos fitofarmacêuticos através das suas linhas de produção, formulação e 
enchimento de vários produtos líquidos e em pó. Mais tarde, em 1968, arrancou a 
produção de enxofre molhável e em 1974 arrancou a produção de enxofre polvilhável. 
A adesão de Portugal à Comunidade Económica Europeia (CEE) obrigou a uma 
reestruturação de todo o sector adubeiro, tendo acabado por encerrar várias unidades de 
produção, tais como a produção de ácido sulfúrico, ácido fosfórico e sais de amónio. No 
entanto, surgiram outras oportunidades: 
• importação e distribuição de matérias-primas agroalimentares; 
• importação e distribuição de produtos químicos para a indústria (1989); 
• desenvolvimentos dos portos e respectivas actividades portuárias e 
logísticas (2002); 
• surgimento da área das energias renováveis; 
• o surgimento dos fitonutrientes para as plantas (2001); 
• tratamento de águas residuais (2003). 
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O desejo de crescimento e desenvolvimento da empresa era grande e isso levou à 
integração em 1998 de uma nova empresa espanhola, denominada AGRIDES, localizada 
em Réus, perto de Tarragona (Espanha), que mudou então a sua designação para SAPEC 
AGRO – Protecion de los Cultivos. Esta aquisição tinha a clara intenção de expansão para 
o território espanhol, o que ficou ainda mais evidente em Agosto de 2000, com a aquisição 
da TRADECORP, que detinha instalações fabris em Ávila e Albacete (Espanha), e cuja 
actividade principal era a produção e comercialização de fitonutrientes para a agricultura. 
Com uma posição consolidada no mercado nacional, o GRUPO SAPEC tomou a 
decisão de criar uma segunda empresa e assim atacar todos os nichos de mercado: foi 
assim criada a SELECTIS, empresa deyida a 100% pelo GRUPO SAPEC, com actuava 
precisamente no mesmo ramo de negócio e usufruía das mesmas instalações da SAPEC 
AGRO.  
A empresa conseguiu assim reconverter-se de uma empresa mineira para uma 
empresa química e sendo actualmente uma holding industrial e de serviços, possuindo um 
perímetro estável na Península Ibérica e com várias actividades complementares, tais 
como: 
• factores de produção para a agricultura; 
• distribuição de produtos químicos e tratamento de resíduos banais; 
• logística; 
• distribuição e trading de agro-alimentares; 
• produção de energia renovável. 
Qualquer uma destas áreas possuem estruturas próprias especializadas e 
competentes, que actuam de forma perfeitamente autónoma e permitem conquistar 
importantes quotas de mercado. 
O GRUPO SAPEC iniciou, entretanto, uma fase de internacionalização para além 
de Espanha, estando já implantada em França, Itália, Roménia, Brasil e mais 
recentemente no México. Em 2012, a SAPEC AGRO aderiu à campanha “Compro o que 
é Nosso”, dando seguimento à sua política de defesa dos produtos nacionais e de 
sensibilização dos consumidores para o consumo dos produtos de origem nacional, 
potenciando o crescimento da produção nacional e do Valor Acrescentado em Portugal e 
valorizando a sua criatividade, empreendedorismo, trabalho, esforço e determinação. 
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A 6 de Novembro de 2016, o GRUPO SAPEC tomou a decisão de vender a 
SAPEC AGRO BUSINESS ao fundo de investimento britânico BRIDGEPOINT por 456 
milhões de euros. Esta transação engloba as seguintes empresas: 
1. SAPEC AGRO, S.A. (Portugal); 
2. SAPEC AGRO, SAU (Espanha); 
3. SAPEC AGRO FRANCE SAS (França); 
4. SAPEC AGRO ITÁLIA, S.R.L (Itália); 
5. SAPEC AGRO MACAU LIMITED (China); 
6. TRADECORP (Espanha); 
7. SELECTIS (Portugal). 
A 28 de Novembro de 2018, a empresa assumiu oficialmente a marca 
ASCENZA1, tendo apresentado nesse dia o novo logotipo da empresa. 
  
                                                 
1 ASCENZA deriva da palavra de origem latina ascendere que significa ascender, crescer, elevar-
se. Consideramos que esta é o ponto de partida: a nova marca espelha evolução, amadurecimento do 
negócio e projeto de expansão.” (retirado do site www.sapecagro.pt, consultado em 20 de Janeiro de 2019) 
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Ilustração 3 - Novo logotipo da empresa 
 
Fonte: www.sapecagro.pt, consultado em 20 de Janeiro de 2019. 
Com esta mudança, a ASCENZA “pretende acentuar os valores que a definem: 
proximidade, compromisso, empatia e agilidade”. Para Eric van Innis, CEO da empresa,  
“esta mudança de paradigma representa um crescimento que apenas é possível por todo 
o empenho de mais de 50 anos.”2 
2.3. Posicionamento no sector 
A ASCENZA é uma empresa que aposta fortemente na inovação e na qualidade 
dos seus produtos e procedimentos. Esse reconhecimento por parte dos nossos clientes 
reflete-se na posição da empresa no seu sector, face à sua concorrência. Segundo os dados 
do GAMMA3, é actualmente a segunda empresa no ramo, sendo a sua facturação líquida 
de 23.735.911,69€, o que corresponde a uma quota de mercado de 18,65% (dados 
referentes ao ano de 2018). 
                                                 
2 Citações retiradas de www.sapecagro.pt, consultado em 20 de Janeiro de 2019 
3 Grupo composto por empresas de agroquímicos que pagam para pertencer a este grupo e que 
para além de fornecerem informações acerca da sua própria empresa, recebem informação dos restantes 
concorrentes e do mercado global, o que é óptimo para ajudar a saber a posição da empresa no mercado 
e cujo relatório com essas informações é enviado anualmente para as chefias de topo das empresas 
constantes desse grupo. 
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3. Apresentação da problemática inicial 
Antes de passar à apresentação da problemática inicial, é importante realçar o 
seguinte: durante o presente relatório irão ser apresentadas ilustrações do ERP da empresa 
e das ferramentas desenvolvidas. Nos casos em que surgirem produtos, mas que não 
estejam valorizados, não haverá qualquer tipo de corte ou ocultação de elementos. 
Contudo, nos casos em que os mesmos estejam valorizados, o nome dos produtos será 
ocultado para protecção da estratégia comercial e do negócio da ASCENZA. O mesmo 
acontecerá com o nome dos clientes.  
A ASCENZA é uma empresa bastante reconhecida e com enorme tradição no 
mercado nacional, resultado dos seus 93 anos de actividade. O fruto disso é a 2ª posição 
que detinha no ramo (relativamente ao ano de 2018). Contudo, ao longo dos anos, a 
empresa foi focando sempre a sua atenção na pesquisa de novos mercados e de novos 
negócios, que foi deixando de lado a adaptação e modernização dos seus processos 
internos. Um exemplo disso é a inexistência por exemplo de um sistema de colocação 
automática de encomendas integrado directamente no seu ERP, ou mesmo o facto da 
equipa comercial não ter uma aplicação nos telemóveis que permita o envio de 
encomendas directamente para o ERP da empresa. A excepção a este “esquecimento” são 
os laboratórios de investigação e análises, onde a empresa tem vindo a investir 
constantemente em equipamentos de topo e tem alargado o seu leque de investigações, 
contando nos dias de hoje com 7 laboratórios nas suas instalações de Setúbal, bem como 
recursos humanos cada vez em maior número e com altos níveis de formação académica. 
 O processo que vai agora ser apresentado, e que foi a problemática que foi alvo 
de intervenção, tem mais de 30 anos.  
O departamento de ADV era composto por 5 elementos e dois sub-departamentos: 
um chefe, responsável por toda a ADV, um sub-departamento designado expedições e 
que era composto por duas pessoas do sexo masculino (um responsável pela encomendas 
e expedições e um ajudante, que fazia todo um trabalho administrativo de apoio a tarefas 
inerentes a este sub-departamento), e um outro designado de facturação, cobranças e 
contas-correntes, composto por uma pessoa do sexo feminino (responsável pela 
facturação e contas correntes de todos os clientes da zona centro e sul do país) e uma do 
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sexo masculino (responsável pelo registo das cobranças e pelas contas correntes de todos 
os clientes da zona norte do país). 
A ADV trabalhava em conjunto com toda uma equipa comercial, equipa esta 
afecta a outro departamento denominado Departamento Comercial, que andava no terreno 
com o objectivo de gerir a respectiva carteira de clientes, dando-lhes todo o apoio 
comercial e técnico que estes necessitavam, e sempre que possível, angariar novos 
clientes e novos negócios e, consequentemente, novas encomendas e pedidos de 
fornecimentos. 
E aqui estava um dos primeiros problemas detectados e que foi alvo de 
intervenção: a forma como os pedidos de fornecimentos (doravante designados apenas de 
pedidos) eram passados dos comerciais e / ou clientes para as expedições.  
A equipa comercial da ASCENZA é composta por 9 elementos divididos por 7 
regiões:  
• Região 1: Minho, composta por dois elementos; 
• Região 2: Douro / Beira Interior, composta por dois elementos; 
• Região 3: Beira Litoral e Castelo Branco, composta por um elemento; 
• Região 4: Oeste, composta por um elemento; 
• Região 5: Ribatejo, composta por um elemento; 
• Região 6: Alentejo, composta por um elemento; 
• Região 7: Alentejo Litoral, Algarve e Ilhas, composta por um elemento. 
Nestas 7 equipas, nunca houve um modelo definido para o envio de pedidos. Cada 
qual, fazia literalmente da forma que lhe dava mais jeito: 
- Via telefone: alguns elementos da equipa comercial ligavam de cada vez que 
tinham um pedido para o responsável das expedições que o registava. Em muitos casos, 
era o próprio cliente que ligava directamente a colocar esse pedido; 
- E-mail: outros colegas da equipa comercial faziam um e-mail onde 
descriminavam os pedidos, sendo que outros limitavam-se a reencaminhar os e-mails 
provenientes dos clientes sem lhes fazer qualquer alteração; 
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- Mensagem: em situações de urgência ou de maior pressão de trabalho, em que 
não tinham o computador por perto e não podiam ligar, alguns colegas da equipa 
comercial acabavam por enviar uma mensagem telefónica; 
- Fax: alguns clientes mandavam os seus pedidos directamente por fax para o 
responsável das expedições; 
- Presencialmente: por vezes, os colegas comerciais tinham de ir à fábrica e, 
sempre que isso acontecia, passavam pelo gabinete do responsável pelas expedições e 
deixavam lá o pedido em papel ou então transmitiam de boca. Alguns clientes chegavam 
a ir também presencialmente colocar pedidos, sendo que esses mesmos pedidos acabavam 
por ser recolhidos pelo próprio cliente. 
A mesma folha de papel chegava a ter dezenas de pedidos. Sempre que algum era 
servido, era riscado. Se não fosse na totalidade, riscava-se a quantidade e colocava-se a 
quantidade que tinha ficado pendente. Apenas quando se serviam todos os pedidos 
daquela folha, a mesma ia directamente para o caixote do lixo. Muitas vezes, a folha que 
continha o e-mail do cliente com o seu pedido era aproveitada para escrever outros 
pedidos de outros clientes. 
De cada vez que o responsável pelas expedições ia colocar os pedidos no armazém 
para expedição, ia correndo as folhas e ia vendo se tinha stock ou não para as servir. Se 
houvesse, fazia a respectiva ordem de venda e no final, riscava esse pedido. Se nessa folha 
ainda houvesse mais pedidos que ficassem por servir, a mesma passava para o final da 
pilha de folhas. Caso já não tivesse, ia para o lixo. 
Antes de prosseguir, é importante realçar dois aspectos: o primeiro é que a 
ASCENZA nunca teve nenhum sistema de CRM que permitisse à equipa comercial 
colocar o pedido num software próprio e que o mesmo chegasse automaticamente ao 
departamento de expedições, ou mesmo que entrasse directamente no ERP da empresa. 
A empresa apenas dispõe de um ERP corporativo que serve todas as empresas do grupo 
(de nome LN) e um software de gestão de armazéns (de nome XLOG), que faz depois a 
ligação com o LN. 
Assim, TODOS os pedidos estavam em folhas, aglomeradas na secretária. Umas 
provenientes dos e-mails, outras escritas na hora, outras via fax, e por vezes, até em 
simples post-its e/ou notas adesivas. 
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Com excepção dos pedidos que chegavam directamente dos clientes, todos os 
restantes apenas tinham os produtos que o cliente tinha solicitado, as quantidades que 
deveriam ser facturadas, as quantidades de oferta (quando se aplicavam) e o local de 
entrega (quando a entrega era para ser feita num consignatário do cliente). 
O segundo aspecto prende-se com o facto do ERP utilizado na empresa não ter 
uma sessão específica onde estes pedidos fossem lá colocados a aguardar expedição. Tem 
uma sessão denominada “CONTRATOS DE VENDA”, onde eram colocadas as 
Encomendas de Campanha, encomendas essas que serão explicadas nas páginas 17 e 18. 
Ilustração 4 - Sessão dos Contratos de Venda no LN 
 
Fonte: ERP LN, consultado em 09 de Março de 2019. 
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Ilustração 5 - Sessão Contratos de Venda - Linhas no LN 
 
 Fonte: ERP LN, consultado em 09 de Março de 2019. 
Estas encomendas eram negociadas e recolhidas no período de Outubro a final de 
Dezembro e eram essencialmente um compromisso que era assumido pelo cliente perante 
a empresa em receber aqueles produtos até ao final da campanha, ou seja, até Junho do 
ano seguinte. Com base nessas encomendas e no valor das mesmas, eram então definidos 
os descontos a que o cliente ia ter direito durante a vigência da campanha. Ao mesmo 
tempo, a empresa garantia que, mesmo que houvesse uma alteração de preços a meio da 
campanha, o preço manter-se-ia inalterado enquanto houvesse produto pendente nesta 
encomenda. Contudo, estas encomendas não correspondiam à necessidade real de 
fornecimento no momento, pois nesta encomenda, os clientes consideram produtos que 
só iriam precisar mais tarde na campanha, como por exemplo, em Abril, Maio ou Junho 
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(geralmente os meses mais fortes do ano em termos de aplicações de produtos 
fitofarmacêuticos). Por outras palavras, a Encomenda de Campanha correspondia àquilo 
que o cliente se comprometia com a empresa em levantar até ao final da campanha e o 
pedido de fornecimento era efectivamente o que o cliente queria receber naquele 
momento específico em que realizava o pedido e que era abatido à campanha de 
encomenda.  
Esses pedidos eram depois inseridos numa sessão denominada “ORDENS DE 
VENDA – LINHAS”. 
Ilustração 6 - Sessão Ordens de Venda - Linhas no LN 
 
 Fonte: ERP LN, consultado em 09 de Março de 2019. 
Nesta sessão apenas eram colocados os pedidos que tivessem stock e / ou que 
fossem para ser enviados ao armazém. Os restantes mantinham-se nas folhas. Existem 
dois motivos pelos quais os pedidos não eram logo aqui colocados aquando da sua 
recepção: 
• a partir do momento em que aqui são colocados os produtos de um pedido, 
essas quantidades de produto ficam a “consumir” stock, o que originava 
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depois mensagens de falta de stock erradas e constantes, quer seja na 
expedição, quer seja no armazém; 
• para além do stock, fica também a “consumir” limite de crédito, o que tem 
uma grande implicação na análise do Departamento de Controlo de 
Crédito, visto que, quando uma ordem de venda ficava bloqueada e era 
solicitado o seu desbloqueio, estes não conseguiam saber efectivamente o 
valor que estava a ser ultrapassado pois o limite de crédito estava a ser 
consumido pelas ordens que efectivamente iam ser expedidas e as que iam 
ficar pendentes de expedição. 
Este método de trabalho era extremamente arcaico e tremendamente falível e 
muito susceptivel a falhas. Essas falhas podiam ser provocadas por: 
• grande probabilidade de erros na transmissão e apontamento dos pedidos 
via telefone; 
• possibilidade de extravio de pedidos e / ou jogar-se algum pedido para o 
lixo inadvertidamente; 
• a equipa comercial nunca sabia o que estava pendente de entrega aos seus 
clientes, visto que não recebiam nenhum relatório com os pedidos 
servidos, o que implicava que cada vez que pretendiam saber o que um 
cliente tinha por receber, tinham de ligar para o responsável pelas 
expedições; 
• o facto de ter de se verificar stocks de cada vez que tinha de se fazer ordens 
de venda, fazia com que se perdesse imenso tempo e por vezes, quando 
não era consultado o stock, acabava-se por fazer ordens de venda em 
quantidade superior ao que havia disponível para expedir; 
• por vezes, se num pedido ficasse por servir uma quantidade muito 
pequena, essa quantidade já não era servida e esse pedido era dado como 
terminado. Muitas vezes, passado algum tempo, os comerciais 
perguntavam por esses pedidos e aí é que ficavam a saber que o mesmo 
já tinha ido para o lixo e tinham de fazer um novo pedido; 
• nunca se tinha uma ideia clara da quantidade de produto que estava 
pendente de entrega aos clientes, nem o seu valor. Quando se queria saber 
uma informação acerca de um determinado pedido de um cliente ou de 
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um produto em específico, tinha que se correr todas as folhas e fazer 
contas numa máquina de calcular. 
Esta forma de colocação e gestão de pedidos gerava muita discórdia pois sempre 
que se identificava uma diferença num pedido, gerava-se conflitos desnecessários e não 
se conseguiam apurar responsabilidades. 
A segunda problemática que fora detectada e que também foi alvo de intervenção 
estava relacionada com a gestão de pendentes. Esta simplesmente não existia. Tal como 
já foi referido anteriormente, se num pedido ficasse uma quantidade muito pequena por 
servir, essa quantidade era pura e simplesmente ignorada. Por vezes, na colocação dos 
pedidos via telefone, sempre que o comercial solicitava um produto que se sabia que não 
havia stock, esse produto não era sequer registado; tinha de ser o comercial a ficar com 
esse registo e quando tivesse a informação de que já havia stock, então nessa altura 
colocava o pedido desse produto. 
Relativamente aos produtos em ruptura, é o director comercial que solicita ao 
planeamento que se inclua no N+3 determinados produtos em função da sua situação em 
termos de stock ou da previsão de consumo. Neste método, sempre que o director 
comercial queria saber o estado de um ou mais produtos, tinha de se sentar com o 
responsável das expedições para, em conjunto, verem os pedidos que estavam por servir 
e tirar ilações sobre os produtos que o director teria que solicitar ao planeamento. 
Devido ao facto de os pedidos nunca virem valorizados, nunca foi definido um 
valor mínimo de expedição. A gestão do que seguia ou não estava simplesmente a cargo 
do responsável pelas expedições e estava basicamente relacionada com dois factores: o 
espaço disponível em cada carro e o tipo de produto que estava a ser expedido. Por vezes, 
havia pedidos de duas ou três caixas de um produto com uma excelente margem e que 
proporcionavam um valor elevado da facturação que ficavam para trás (porque era uma 
quantidade pequena e não se ia pagar um valor extra pela descarga adicional para se levar 
essas duas / três caixas) e outras vezes, havia pedidos de 1 ou 2 paletes que avançavam, 
quando o custo para entregar essas paletes acabava por consumir a quase totalidade da 
margem do produto. 
Em jeito de resumo, era um processo que não tinha qualquer critério nem definição 
que foi adoptado inicialmente pelo responsável pelas expedições e que funcionava 
enquanto o número de clientes e de produtos era reduzido, mas que, com o passar dos 
P á g i n a  | 21 
Mestrado em Ciências Empresariais – Ramo da Gestão Logística 
 
anos começou a ficar completamente desactualizado. Além disso, sempre que se tentava 
modernizar algum procedimento ou introduzir novas técnicas neste processo, eram de 
imediato colocadas de lado por parte do responsável das expedições, que sempre foi 
extremamente resistente à mudança. 
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4. Apresentação das ferramentas desenvolvidas 
Aquando da reestruturação do departamento e da entrada de novos elementos, era 
urgente encontrar uma solução para as problemáticas apresentadas anteriormente. Assim, 
foram desenvolvidas pelo autor do presente relatório duas ferramentas que se revelaram 
bastantes eficazes e que ajudaram a modernizar o departamento e a dar respostas rápidas 
e precisas e, inclusivamente, permitiram mudar e melhorar procedimentos internos. Estas 
ferramentas foram desenvolvidas com recurso à ferramenta disponibilizada pela 
Microsoft, o Excel, e com uma forte componente de programação em Microsoft Visual 
Basic for Aplications. 
4.1. Encomenda Automática 
A primeira ferramenta criada chama-se Encomenda Automática.  
Ilustração 7 - Exemplo de uma Encomenda Automática de Agroquímicos (AQ) 
 
Fonte: Elaboração própria 
Tal como o nome indica, é uma ferramenta que permitiu desde logo uniformizar 
a forma com os pedidos chegam à ADV. Desde a criação desta ferramenta, todo e 
qualquer pedido só é válido quando chega neste formato. Desta forma, um dos principais 
ganhos foi a tremenda diminuição dos tempos passados ao telefone na recepção dos 
pedidos e a redução drástica dos enganos. 
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Esta ferramenta foi desenvolvida apenas para a equipa comercial, seja a equipa 
dos agroquímicos ou dos fitonutrientes, com a devida adaptação à estratégia do respectivo 
negócio. Os clientes não têm acesso a esta ferramenta. 
Ilustração 8 - Exemplo de um Encomenda Automática de Fitonutrientes (FN) 
 
Fonte: Elaboração Própria 
Todos os pedidos passaram a ser totalmente centralizados nos comerciais, ou seja, 
sempre que um cliente quer efectuar um pedido, fa-lo directamente ao comercial que 
preenche os dados na ferramenta e envia directamente para a ADV. Deixou de haver 
pedidos directos de clientes à ADV. Por vezes, quando isso acontecia, quem recebia os 
pedidos não sabia que condições estavam acordadas para esse pedido e as indicações que 
havia na altura eram para que sempre que o cliente referisse algum desconto ou condição 
especial, essa fosse de imediato comunicada ao comercial para que este validasse. 
Contudo, muitas vezes, o cliente não referia nada: apenas limitava-se a dar a lista de 
produtos e quantidades. Acontecia que, por vezes, havia descontos que haviam sido 
combinados com o cliente, mas que, como o pedido tinha sido colocado directamente à 
ADV, o colega comercial não sabia desse pedido e logo não podia informar a ADV dos 
descontos combinados. Resultado: as facturas acabavam por sair erradas e tinham de ser 
anuladas e emitidas novamente com as condições combinadas, ou então, as facturas eram 
rectificadas na altura da cobrança, através da emissão de notas de crédito para rectificação 
do preço unitário final por produto.  
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Com esta ferramenta, isso deixou de acontecer. Tudo o que ficar acordado com o 
cliente, fica reflectido na ferramenta, quer seja uma oferta em produto, quer seja um 
desconto adicional, quer seja um endereço de entrega diferente do habitual ou qualquer 
outra indicação importante para esse pedido.  
Ilustração 9 - Exemplo de um pedido feito pela encomenda automática 
  
Fonte: Elaboração Própria 
Apesar de presentemente alguns clientes enviarem os seus pedidos para os 
comerciais e estes depois preencherem esta ferramenta e enviarem para a ADV, em 
muitos casos, esse processo é logo feito na casa do cliente, pelo que o mesmo fica logo a 
saber quanto vale o seu pedido, as condições do mesmo e, muito importante, o valor 
unitário final do produto. Esta é outra grande vantagem desta ferramenta. 
4.2. Construção e funcionamento da Encomenda Automática 
Antes de passar ao funcionamento da ferramenta, é importante apresentar as 
colunas constantes da ferramenta para se ter uma ideia dos elementos que a compõem. 
 
Esta célula destina-se à colocação do código de identificação do cliente. Após a 
sua colocação, o nome do cliente surgirá na célula azul imediatamente ao lado. 
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Nesta célula surgirá uma referência que é dada automaticamente pelo próprio 
ficheiro quando o pedido é finalizado. Esta referência servirá para identificação do pedido 
na ferramenta Lista de Encomendas, que será apresentada mais à frente neste relatório. 
Esta referência é composta pelo código do cliente e pela hora em que o pedido é finalizado 
e enviado. 
 
Esta célula destina-se à colocação de uma password de acesso. Cada utilizador 
tem a sua própria password de forma a garantir que apenas tem acesso aos clientes do seu 
território. 
 
Nesta célula irão surgir duas informações em simultâneo: se o pedido efectuado 
pelo cliente atinge o valor mínimo estipulado a forma de pagamento do cliente (factoring 
– através da ferramenta disponibilizada pela banca ou via directa – com recurso a cheque 
e/ou transferência bancária). 
 
Nesta célula irá surgir o valor total do pedido. Este valor vai sendo actualizado à 
medida que novos produtos vão sendo considerados. 
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Nesta zona da ferramenta encontram-se 3 botões. Com recurso a programação em 
Visual Basic, estes botões ajudam a ter uma melhor visualização dos produtos 
considerados no pedido e também para finalizar e enviar o pedido para a ADV: 
• Ver produtos selecionados – dado que a lista de produtos disponíveis é 
extensa, o utilizador tem sempre a possibilidade de clicar neste botão e a 
lista oculta automaticamente todos os produtos não selecionados; 
• Ver todos os produtos – como o próprio nome indica, este botão faz 
precisamente o inverso do anterior e, se houver algum filtro aplicado, ele 
automaticamente retira esse filtro e deixa visível todos os produtos 
constantes nesta ferramenta; 
• Enviar encomenda – este botão serve para enviar o pedido para a ADV 
por e-mail, assim que o mesmo estiver concluído. Mais adiante neste 
relatório, explicarei mais em detalhe este procedimento. 
Quanto ao corpo da ferramenta (que pode ser visualizado na ilustração 7), esta é 
composta por 34 colunas visíveis (no caso da ferramenta destinada ao negócio de AQ) e 
de 21 colunas visíveis (no caso da ferramenta destinada ao negócio de FN, num total de 
80, com todos os requisitos necessários para a colocação dos pedidos na ADV (esta 
diferença de colunas prende-se com as diferenças entre as políticas comerciais praticadas 
por cada área de negócio): 
• Célula 1 - F.P. (Família de produto – esta coluna apenas surge na ferramenta 
destinada ao negócio de agroquímicos e identifica o grupo de produtos a que 
corresponde dentro de cada negócio, por exemplo: F – Fungicida; H – Herbicida, 
etc); 
• Célula 2 - T.P. (Tipo de produto – esta coluna apenas surge na ferramenta 
destinada ao negócio de agroquímicos e identifica o tipo de produto em função da 
sua classificação interna da empresa, tendo em conta a sua rentabilidade para o 
negócio:  
a. PR – produto reserva – produto com baixa rentabilidade; 
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b. PE – produto estrela – significa que o produto já é interessante 
para a empresa, mas ainda não é o mais rentável; 
c. PF – produto focus – correspondem aos produtos com maior 
rentabilidade para a empresa e onde os comerciais devem focar 
mais a sua atenção na hora de publicitar a gama de produtos); 
• Célula 3 -  Designação do produto (indica a designação comercial do produto, 
bem como a sua capacidade por embalagem); 
• Célula 4 - Qtd cliente valor (Quantidade para cliente valorizada – quantidade 
solicitada pelo cliente e para entrega imediata e que será valorizada); 
• Célula 5 - Qtd cliente ofer (Quantidade para cliente de oferta – quantidade 
solicitada pelo cliente e para entrega imediata, mas que não será valorizada); 
• Célula 6 - Qtd Deiba valor (Quantidade para Deiba valorizada – esta coluna 
apenas surge na ferramenta destinada ao negócio de agroquímicos e identifica a 
quantidade solicitada pelo cliente e que será valorizada mas para entregar no 
armazém da Deiba – mais à frente neste relatório será explicado o que é a Deiba 
e como funciona); 
• Célula 7 - Qtd Deiba ofer (Quantidade para Deiba de oferta – em tudo semelhante 
ao caso anterior excepto na valorização); 
• Célula 8 - Observações (permite ao comercial colocar qualquer tipo de 
observação que considere necessária e / ou pertinente. Geralmente é utilizada para 
identificar os locais de entrega do produto, sempre que o mesmo é para ser 
entregue não no nosso cliente, mas sim num consignatário desse cliente). 
Os próximos 6 conjuntos de 3 células têm um funcionamento semelhante, pelo 
que será explicado o funcionamento do primeiro. 
• Células 9 e 10 - Caixa (s) / unidade (s) (no caso da primeira célula permite, no 
caso dos produtos que são comercializados à caixa, visualizar se a quantidade que 
foi pedida corresponde a caixas certas ou não. No caso da célula 10 permite 
visualizar a unidade de venda – se é caixa, bilha, saco, tambor ou cuba); 
• Células 11, 12 e 13 - Valor unitário Aut. / Man. MS (Valor unitário automático 
/ manual Melchior Sampaio – na primeira coluna (que se encontra com fundo 
pintado) surgirá automaticamente o valor unitário definido na tabela de preços em 
vigor para o produto selecionado. A segunda coluna está destinada para colocação 
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manual do preço unitário a ser considerado para o produto seleccionado. Por 
vezes, é necessário considerar um preço diferente do que está definido na tabela 
de preços, quer seja devido a um acordo entre o cliente e o comercial referente a 
um determinado negócio, ou mesmo após a saída de uma adenda à tabela de preços 
em vigor mas que ainda não está reflectida na ferramenta. Sempre que esta coluna 
é preenchida, o preço que surgira de forma automática desaparece, ficando apenas 
este visível e activo). A terceira coluna é apenas dirigida para o director comercial. 
Sempre que a coluna anterior (valor unitário manual) é preenchida, nesta coluna 
surgirá um “X” indicando que o preço que está a ser considerado para aquele 
pedido e produto específico é diferente do que está estabelecido na tabela de 
preços. Qualquer alteração que seja efectuada, seja de preço, desconto ou prazo 
de vencimento têm de ser sempre validadas pelo director comercial e esta é uma 
forma de chamar a sua atenção para estas alterações). 
Esta lógica de funcionamento, para além do preço unitário, aplica-se aos descontos de 
distribuidor4, desconto de PME5, desconto de palete6, desconto focus7 e desconto DCPF8. 
• Célula 29 - Total de desc. (Total de descontos – indica a percentagem total do 
desconto que vai ser considerada para o produto em causa); 
• Célula 30 - Valor Unit. Final (Valor unitário final – revela o preço final de cada 
unidade de produto comprada pelo cliente, depois de retirada a percentagem total 
de descontos); 
                                                 
4 Desconto fixo associado ao negócio / cliente e que se aplica a ambos os negócios. Apenas pode 
ser alterado para 0%, no caso de ser negociado um preço líquido (sem qualquer desconto). 
5 Desconto fixo associado ao negócio / cliente e que se aplica apenas ao negócio de agroquímicos. 
Apenas pode ser alterado para 0%, no caso de ser negociado um preço líquido (sem qualquer desconto). 
6  Desconto fixo (2%) que é atribuído ou não em função da quantidade solicitada e apenas válido 
para o negócio de agroquímicos. Sempre que a quantidade solicitada seja igual ou superior a uma palete, 
o cliente tem direito a este desconto nesse produto. Caso contrário, não tem direito. No entanto, por motivos 
comerciais em alguns clientes e alguns produtos, é decidido atribuir excepcionalmente este desconto. Caso 
surja automaticamente, apenas pode ser alterado para 0%, no caso de ser negociado um preço líquido 
(sem qualquer desconto). 
7  Desconto variável (pode ser 1%, 2%, 3%, 4% ou 5%) apenas válido para o negócio de 
agroquímicos e que pretende premiar e / ou cativar a atenção do cliente para esta família de produtos da 
empresa, visto que são os mais rentáveis para a empresa. Geralmente este desconto é discutido e atribuído 
no início de cada campanha, mas pode também ser colocado manualmente na encomenda automática. 
Caso surja automaticamente, apenas pode ser alterado para um dos valores atrás mencionados ou para 
0%, no caso de ser negociado um preço líquido (sem qualquer desconto). 
8 Desconto variável (pode ser qualquer percentagem) válido para ambos os negócios e que é 
atríbuida quando, mesmo com os descontos anteriores, ainda é necessário ajustar o preço unitário final de 
um determinado produto. Caso surja automaticamente, apenas pode ser alterado para um outro valor ou 
para 0%, no caso de ser negociado um preço líquido (sem qualquer desconto). 
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• Células 31, 32 e 33 - Prazo de Pgto Aut. / Man. MS (Prazo de pagamento 
automático / manual Melchior Sampaio – a lógica de funcionamento é 
precisamente a mesma que a explicada para o conjunto de colunas “Valor 
unitário Aut. / Man. MS”, mas aplicado ao prazo de vencimento para os produtos 
em causa); 
• Célula 34 - Valor total do pedido. 
Antes de ser desenhada esta ferramenta, foi necessário fazer um levantamento dos 
elementos que eram fundamentais constarem na mesma e também que elementos 
poderiam ser alterados ou não. 
Após essa definição, foi construída então a ferramenta que foi pensada para ser o 
mais user-friendly possível. Quando o comercial abre a ferramenta, a mesma está limpa, 
sem qualquer dado registado (tal como está exemplificado na ilustração 7). O primeiro 
passo a dar é colocar o número do cliente em causa e a sua password de acesso. Esta 
password é obrigatória e limita o comercial em termos de acesso aos clientes: cada 
comercial apenas tem acesso aos clientes que se encontram dentro da região que gere. 
Caso não coloque nenhuma password ou a mesma esteja errada, em vez do nome do 
cliente, surge a mensagem “Este cliente não é do seu território!” e, mesmo que a 
encomenda esteja preenchida com quantidades de produtos, os mesmos não surgem 
valorizados, nem surge a referência da encomenda. 
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Ilustração 10 - Exemplo da ausência de password ou password errada 
  
Fonte: Elaboração Própria 
De referir também que o campo “Password de acesso” surge com caracteres 
especiais de forma a evitar que a password esteja visível. Assim evita-se que colegas 
acedam de forma indevida a clientes que não pertencem ao seu território. 
Preenchidos estes dados, os comerciais apenas têm de colocar as quantidades 
pretendidas pelo cliente, referindo se as mesmas são para ser entregues directamente ao 
cliente ou em algum endereço específico, utilizando para isso as colunas “Qtd cliente 
valor” e / ou “Qtd cliente oferta” e a coluna “Observações (endereços entrega – Outras 
observações pertinentes)” ou se são para ser entregues no armazém DEIBA9, utilizando 
para isso as colunas “Qtd Deiba valor” e / ou “Qtd Deiba ofer”.  
  
                                                 
9 O armazém DEIBA é uma ferramenta que a ASCENZA coloca à disposição de alguns clientes e 
que permite que estes possam efectuar pedidos de produtos de que estes necessitem não para recepção 
imediata, mas para obtenção de objectivos comercias estabelecidos com a empresa, mas que por motivos 
de falta de espaço nos seus próprios armazéns, não têm capacidade de os receber. Assim, a ASCENZA 
transfere esses produtos para um armazém da empresa DEIBA, localizada no parque industrial da Mitrena, 
ao lado do parque industrial SAPEC BAY (onde fica a ASCENZA), estando contractualizado que todos os 
custos inerentes ao transporte e aluguer de um determinado espaço pré-definido na DEIBA ficam por conta 
da ASCENZA e não do cliente. 
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Ilustração 11 - Exemplo de um pedido para colocação na DEIBA 
  
Fonte: Elaboração Própria 
Aquando do preenchimento da ferramenta, os comerciais podem a qualquer 
momento fazer um filtro para verificar que produtos já colocaram no pedido. Para isso, 
basta clicarem no botão “Ver produtos seleccionados” para que a lista comprima e apenas 
apareçam os produtos cujas quantidades foram preenchidas. Para voltar a aparecer toda a 
lista de produtos, basta clicarem no botão “Ver todos os produtos” para que os filtros 
sejam retirados e voltem a surgir todos os produtos. 
À medida que vão colocando as quantidades nos produtos pretendidos, vão 
surgindo algumas informações importantes: 
• Quantidade de caixas ou unidades – esta informação é importante pois no 
caso de produtos que sejam vendidos à caixa, permite ao comercial 
perceber se a quantidade que está a colocar corresponde à caixa completa 
ou parcial: se for parcial, terá de corrigir para a caixa completa pois a 
ASCENZA em todos os produtos que sejam vendidos dentro de caixas, 
não permite a abertura das mesmas para fornecimento parcial da mesma. 
Tomando como exemplo o produto Montana Sapec – 1 lt, uma caixa tem 
12 unidades. Isto significa que o comercial não pode vender apenas 5 ou 7 
unidades. Tem de vender a caixa completa, ou seja, 12 unidades; 
• Valor unitário do produto – permite tanto ao comercial como ao cliente 
visualizar o preço de tabela de cada produto; 
• Descontos de cliente e de produtos – esta informação permite a ambos 
visualizarem os descontos que serão aplicados ao pedido, quer sejam 
descontos de cliente (desconto de distribuidor e desconto PME, bem como 
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os descontos de produto (desconto de palete, desconto focus e desconto 
DCPF); 
• Valor unitário final – esta é a informação mais importante desta 
ferramenta, pois é este valor que define o preço base a que o produto vai 
sair ao cliente e em cima deste colocar a sua margem de lucro e “atacar” o 
mercado. É também com base neste valor que se poderão ajustar os 
descontos que o cliente vai ter em cada pedido; 
• Valor final do pedido – é uma previsão do valor que irá surgir na factura a 
ser emitida ao cliente. E é uma previsão, pois a encomenda pode não ser 
fornecida na totalidade (por motivos de falta de stock e /ou outro motivo); 
• Informação acerca do atingimento ou não do valor mínimo do pedido – 
esta informação dá a indicação acerca da possibilidade da encomenda 
poder ou não ser expedida no momento da sua recepção na ADV – este 
será um ponto a ser detalhado mais à frente neste relatório. 
Ilustração 12 - Exemplo de um pedido que não atinge o valor mínimo de pedido 
  
Fonte: Elaboração Própria 
É importante aqui salientar o seguinte: no início de cada campanha comercial, os 
comerciais reúnem-se com os respectivos clientes e acordam os preços a praticar e os 
respectivos descontos a que o cliente irá ter direito. Esses descontos são então 
transmitidos à ADV que os parametriza no ERP da empresa, de forma a que, quando se 
está a emitir uma ordem de venda de um determinado cliente, esses descontos surjam 
automaticamente. São esses descontos que estão reflectidos nesta ferramenta. Desta 
forma, tanto o comercial como o cliente podem verificar que os descontos que foram 
anteriormente acordados estão correctos. Existem descontos que se mantêm inalterados 
durante a campanha: o desconto de distribuidor e de PME (apenas poderão passar a 0% 
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se for negociado um preço líquido em algum produto por negociação entre o comercial e 
o cliente, o que é raro acontecer, mas previu-se essa possibilidade). Contudo, existem 
outros descontos que podem ser alterados ou acrescentados aquando da elaboração do 
pedido. Um exemplo disso mesmo é o desconto de palete que é atribuído em função da 
quantidade que se está a pedir. Por exemplo: se o cliente pedir uma quantidade igual ou 
superior a 600 unidades de Montana Sapec – 1 lt (o equivalente a uma palete), o cliente 
terá direito a 2% de desconto. Se pedir uma quantidade inferior, não terá direito a esse 
desconto. Isto acontece com todos os produtos e esta ferramenta calcula de imediato se o 
cliente tem ou não direito a este desconto.  
Relativamente aos descontos focus e DCPF, apesar de definidos no inicio da 
campanha, podem ir sofrendo alterações durante a campanha. Sempre que assim 
acontece, o director comercial envia um e-mail para a ADV que parametriza os mesmos 
no ERP e que depois actualiza esta ferramenta de forma a que esses descontos passem a 
surgir de forma automática.  
Contudo, se o cliente e o comercial chegarem a acordo para que seja feito um 
determinado negócio com um produto a um determinado preço, onde os descontos que 
estejam aplicados não sejam suficientes para chegar ao valor unitário acordado, o 
comercial apenas tem de acrescentar esse desconto na ferramenta. 
No exemplo seguinte, podemos visualizar um caso onde foi acordado dar o 
desconto de palete, apesar da quantidade pedida não chegar a uma palete. 
Ilustração 13 - Exemplo de um desconto dado excepcionalmente 
 
Fonte: Elaboração Própria 
Todos os dados que estão carregados na ferramenta e que surgem 
automaticamente (preços e descontos) surgem nas células coloridas e que estão trancadas, 
ou seja, o ficheiro está protegido de forma a que estes dados não sejam alterados. 
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Contudo, os descontos que forem dados com carácter excepcional, serão colocados nas 
células a branco. Sempre que estas células forem preenchidas, na coluna exactamente a 
seguir ao desconto que foi colocado, irá surgir um “X”, que significa que se trata de um 
desconto excepcional e que carece de validação pelo director comercial. O aparecimento 
deste “X” irá influenciar posteriormente o e-mail onde será enviada a encomenda. 
Terminado o processo de preenchimento das quantidades solicitadas pelo cliente, 
resta apenas ao comercial enviar a encomenda para a ADV. Para isso, não necessita de ir 
ao e-mail, compor a mensagem, anexar a encomenda e clicar no botão enviar. Basta 
apenas clicar no botão “Enviar encomenda” presente na própria ferramenta. Ao clicar, irá 
surgir uma janela de segurança, ou seja, para evitar envios acidentais de pedidos, antes 
do envio, a ferramenta pergunta ao utilizador se deseja efectivamente enviar o pedido ou 
se deseja regressar ao mesmo. O utilizador apenas tem de escolher a opção que pretende. 
Ilustração 14 - Exemplo da pergunta de segurança 
 
Fonte: Elaboração Própria 
Se o utilizador seleccionar “Voltar à encomenda”, a ferramenta fecha a janela e 
regressa à janela anterior com a lista dos produtos e pode acrescentar e/ou corrigir alguma 
informação no pedido. Se clicar na opção “Finalizar e enviar encomenda”, é aberta uma 
nova janela onde o utilizador apenas terá de escolher o local onde quer guardar o pedido. 
O nome para o ficheiro é sugerido automaticamente com recurso a uma macro e é a 
conjugação do nome e código do cliente, da data e hora em que o pedido é gravado e 
enviado por e-mail. Desta forma, é possível garantir que não haverá possibilidade de 
haver dois pedidos exactamente com o mesmo nome. Ainda assim, o utilizador pode 
alterar o nome para um da sua preferência. 
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Ilustração 15 - Mensagem que surge antes de enviar e-mail 
 
Fonte: Elaboração Própria 
Depois deste passo, é automaticamente enviado um e-mail com o pedido dirigido 
à ADV, com conhecimento do director comercial do respectivo negócio (AQ ou FN) e do 
responsável pela ADV. O comercial não precisa de fazer rigorosamente mais nada. 
Apenas tem que garantir que se encontra ligado à internet e que tem a aplicação de e-mail 
aberta no computador.  
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Ilustração 16 - Exemplo do e-mail recepcionado pela ADV e pelo director comercial 
 
Fonte: Elaboração Própria 
Todos os campos do e-mail estão pré-definidos na ferramenta e são preenchidos 
automaticamente: os endereços de e-mail para onde tem que ser enviado, o assunto do e-
mail e o próprio texto do corpo do e-mail (estes dois últimos são preenchidos tendo em 
conta o cliente, o seu número de identificação, negócio e valor da encomenda). 
Este e-mail pode conter mais ou menos informação em função de dois factores: se 
contém descontos excepcionais e se contém alguma informação na última linha da 
ferramenta. 
Se tiver descontos excepcionais, dado que os mesmos têm que ser validados pelo 
director comercial, no assunto do e-mail, antes da palavra “Encomenda” irá surgir a 
palavra “ATENÇÃO” e no corpo do e-mail irá surgir a descrição de todos os descontos 
excepcionais que foram considerados no pedido. Desta forma, o director comercial, assim 
que recebe o e-mail com o pedido, consegue logo ver que aquele pedido tem descontos 
que são excepcionais e nem precisa de abrir o ficheiro para ver quais são, pois surgem no 
texto que acompanha o e-mail. 
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Ilustração 17 . Exemplo de um pedido com um desconto excepcional 
 
Fonte: Elaboração Própria 
A ultima linha da ferramenta serve essencialmente para colocar uma informação 
que seja aplicável a todo o pedido e que seja importante que surja logo no e-mail para 
chamar a atenção. Esta informação não se sobrepõe à dos descontos excepcionais; surge 
imediatamente a seguir. Um exemplo disso é quando a encomenda é urgente. 
Ilustração 18 - Exemplo de uma informação importante colocada na última linha 
 
Fonte: Elaboração Própria 
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Ilustração 19 - Exemplo de um e-mail com uma informação importante colocada na última linha 
 
Fonte: Elaboração Própria 
Depois deste passo, o comercial pode iniciar outro pedido, sendo que para isso 
basta apenas limpar os dados inseridos e inserir o número do novo cliente. A partir daqui, 
o processo é igual: colocar quantidades, descontos excepcionais (se aplicável), escolher 
o local onde quer gravar o pedido, manter / alterar o nome ao ficheiro e enviar. 
A informação constante nos ficheiros recebidos pela ADV serão todos compilados 
numa outra ferramenta que será apresentada de seguida. 
Para que todos estes processos sejam feitos sem a intervenção do comercial, foi 
necessário recorrer a programação e carregar a ferramenta com todos os dados 
necessários. De seguida, é exemplificada alguma dessa programação e alguns dos dados 
necessários para o correcto funcionamento desta ferramenta. 
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Ilustração 20 - Exemplo da programação em Visual Basic (envio por e-mail) 
 
Fonte: Elaboração Própria 
Ilustração 21 - Exemplo de programação em Visual Basic (mostrar e ocultar produtos) 
 
Fonte: Elaboração Própria 
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Ilustração 22 - Base de dados com todos os descontos de clientes 
 
Fonte: Elaboração Própria 
Ilustração 23 - Base de dados com os clientes, territórios e respectivas passwords 
 
Fonte: Elaboração Própria 
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Ilustração 24 - Exemplo de programação com recurso a fórmulas em Excel 
 
Fonte: Elaboração Própria 
Relativamente a esta ferramenta, resta apenas dizer que a mesma tem sofrido 
algumas actualizações, quer seja em termos estruturais da própria ferramenta, quer seja 
da base de dados. Para que não haja qualquer dúvida relativamente à versão actual, 
sempre que há uma alteração na mesma, a sua versão é alterada. O número da versão vem 
sempre por cima do botão “Enviar encomenda”. 
Ilustração 25 - Localização da versão da encomenda 
 
Fonte: Elaboração Própria 
Se a alteração for de fundo e implicar todos os comerciais desse determinado 
negócio (preço de um produto ou inclusão de um produto novo), é alterado o segundo 
dígito e enviado um e-mail para toda a equipa comercial com a nova versão explicando 
as alterações. 
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Ilustração 26 - Exemplo de um e-mail com alteração de fundo 
 
Fonte: Elaboração Própria 
Se a alteração for, por exemplo, num desconto de um cliente específico, então é 
acrescentado um 3º dígito à direita e esse ficheiro é apenas enviado ao comercial 
respectivo. 
Ilustração 27 - Exemplo de uma alteração pontual apenas num cliente 
 
Fonte: Elaboração Própria 
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Ilustração 28 - Exemplo de uma versão que sofreu uma actualização pontual 
 
Fonte: Elaboração Própria 
De forma a ter sempre um histórico das alterações efectuadas e das respectivas 
datas, foi criado um bloco de notas onde são registadas todas as alterações efectuadas nas 
ferramentas (quer seja na de AQ ou de FN). 
Ilustração 29 - Bloco de notas com todos os updates efectuados 
 
Fonte: Elaboração Própria 
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4.3. Lista de encomendas 
Depois de uniformizada a forma como os pedidos eram recepcionados na ADV, 
era necessário arranjar forma de compilar todos os pedidos que chegavam agora via e-
mail. Não fazia sentido imprimir os mesmos em papel e deixa-los em cima da secretária. 
Para além disso, era também importante que esta ferramenta permitisse reunir 
todos os pedidos do mesmo cliente de forma a permitir uma rápida visualização de tudo 
o que estava pendente de entrega para um determinado cliente.  
Outra informação que era importante estar facilmente acessível era o stock 
disponível. Este era também um ponto muito importante pois perdia-se muito tempo a 
consultar stocks (a gama de produtos da ASCENZA é muito vasta) e, por vezes, o mesmo 
stock era consultado mais do que uma vez. 
Além disso, muitas vezes eram colocadas ordens de venda no armazém que não 
tinham stock suficiente para serem fornecidas, o que acabava por criar entropias no 
armazém, visto que, quando estavam a preparar os pedidos, acabavam por perder imenso 
tempo à procura de produtos que não existiam, para além de que os mesmos ficavam 
depois em aberto nas ordens de venda, a consumir stock e limite de crédito. 
A rastreabilidade dos pedidos era mais um factor a ter em consideração. O saber 
em que data foi colocado o pedido, o que fazia parte desse pedido, se tinha alguma 
informação pertinente no pedido para além do cliente, produto, embalagem e quantidade 
(como por exemplo, um endereço de entrega diferente do habitual), eram elementos chave 
que se perdiam quando os pedidos eram servidos, pois as folhas onde estavam os mesmos 
acabavam invariavelmente no lixo. 
Para dar resposta a estas e outras necessidades foi então desenhada e criada a 
ferramenta que referimos anteriormente, denominada Lista de Encomendas.
P á g i n a  | 45 
Mestrado em Ciências Empresariais – Ramo da Gestão Logística 
 
Ilustração 30 - Ferramenta Lista de Encomendas (1ª parte) 
 
Fonte: Elaboração Própria
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Ilustração 31 - Ferramenta Lista de Encomendas (2ª parte) 
 
Fonte: Elaboração Própria 
Como se pode verificar, esta ferramenta permite agregar de forma simples todos 
os pedidos que chegam por e-mail, dando-nos inúmeras informações importantes e que 
permitem gerir de forma eficiente e eficaz todos os pedidos dos clientes, quer estes sejam 
novos ou mais antigos. Para além disso, permite fazer inúmeras análises e tirar vários 
relatórios que acabaram por provocar várias alterações no processo das expedições e dar 
uma ajuda fundamental à equipa comercial e à direcção executiva. 
4.4. Apresentação e funcionamento da Lista de Encomendas 
Antes de passar ao funcionamento da ferramenta, é importante apresentar as 
colunas constantes da ferramenta para se ter uma ideia dos elementos que a compõem. 
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Nesta zona da ferramenta encontram-se 4 botões. Com recurso a programação em 
Visual Basic, estes botões ajudam a realizar tarefas que são rotineiras e levadas a cabo 
imensas vezes ao dia: 
• Ordenar Encomendas (sempre que é acrescentado um pedido nesta 
ferramenta, o mesmo é acrescentado no final de todos. Depois de 
colocados todos os pedidos recepcionados, ao clicarmos neste botão, o 
mesmo selecciona todos os pedidos existentes e ordena-os de forma pré-
estabelecida: por cliente, negócio, código de produto, data e finalmente, 
observações); 
• V. Armazém (Vista de Armazém – depois de feita a análise aos pedidos 
pendentes e selecionados os que irão ser enviados para armazém, este 
botão permite ocultar algumas colunas de forma a criar um relatório que 
será posteriormente enviado ao armazém para saberem o que vamos pedir 
para ser preparado e enviado aos clientes - tanto a análise aos pedidos 
pendentes como o relatório para o armazém serão explicados e 
apresentados mais à frente neste relatório); 
• V. Normal (Vista Normal – depois de criado o relatório para o armazém, 
este botão faz com que as colunas que foram anteriormente ocultadas 
voltem a surgir, ficando novamente visíveis); 
• Geral – esta ferramenta permite um sem número de análises e para isso, 
podemos usar os filtros existentes. Todos os campos têm a possibilidade 
de fazer filtros. Dado que ao trabalharmos na ferramenta diariamente é 
necessário fazer imensos filtros, também é necessário desfaze-los. Assim, 
em vez de os desfazermos um a um, ao clicarmos neste botão, ele retira 
todos os filtros existentes de uma só vez. 
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Nesta zona encontram-se vários botões que vão servir para criar relatórios com os 
produtos pendentes de entrega por negócio e / ou por território (estes relatórios serão 
apresentados mais à frente neste relatório). 
 
Este campo é reservado às cedências de produto. Por vezes, alguns negócios que 
os nossos clientes têm combinados com os seus agricultores caem por terra, fazendo com 
que os produtos envolvidos acabem por ficar em casa dos nossos clientes. Nos casos em 
que esses produtos já não tenham hipóteses de ser comercializados pelo nosso cliente, 
este informa-nos acerca do(s) produto(s) em causa e respectiva(s) quantidade(s) para que 
o comercial possa transferi-los para outro seu cliente que esteja a precisar dos mesmos. 
No caso de não ser possível efectuar essa transferência para algum cliente do seu 
território, este informa a ADV que regista essa informação neste campo. Assim que surge 
um pedido de um outro cliente de outro território relativo ao produto que o cliente anterior 
não conseguiu vender, é então dado início ao processo de cedência, ou seja, é solicitado 
um transporte para recolher o produto em casa do cliente que não o conseguiu vender, 
para o transportar para o novo cliente. Sempre que isso acontece, esta informação é 
actualizada.  
 
Esta informação diz respeito ao valor total de todos os pedidos que estão 
actualmente inseridos na ferramenta, bem como o total de paletes. Sempre que é feita a 
análise dos pedidos e selecionados os produtos e clientes a fornecer, estes valores são 
actualizados automaticamente para nos indicar o valor total dos pedidos que serão 
enviados ao armazém, bem como o total de paletes resultante dessa selecção. 
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 O valor indicado (4,8) corresponde ao tempo médio em dias úteis entre a data da 
colocação da encomenda e a sua expedição. Esta informação ajuda-nos a perceber em 
média o tempo que leva a satisfazer um pedido de um cliente. 
Quanto ao corpo da ferramenta, esta é composta por 54 colunas visíveis (num total 
de 85) com toda a informação necessária para poder analisar os pedidos e coloca-los no 
armazém para expedição. Dado que algumas das colunas são precisamente as mesmas 
que surgem na Ferramenta Automática, serão apenas apresentadas as colunas que são 
novas nesta ferramenta: 
• Célula 1 - Referência da encomenda (este campo corresponde à 
referência do pedido e é colocado na ferramenta de encomenda 
automática. Sempre que é necessário esclarecer alguma situação referente 
a um pedido, o comercial apenas tem de indicar esta referência para 
rapidamente a identificar quando necessário); 
• Célula 2 - Data da encomenda; 
• Célula 3 - Idade da Enc. (Idade da encomenda - enquanto o pedido não 
for satisfeito, este campo indica-nos os dias que já passaram desde a sua 
colocação - apenas contabiliza os dias úteis); 
• Célula 6 - C (Considerar - esta coluna serve para identificar os pedidos a 
serem servidos em cada análise diária. Para isso, basta apenas colocar um 
“s” neste campo e no final da análise, fazer um filtro nesta coluna por “s” 
para termos os pedidos a serem servidos); 
• Célula 7 - Ter. (Território - identifica o território a que pertence o cliente); 
• Célula 8 - Neg. (Negócio - identifica o negócio a que corresponde o 
produto se é AQ ou FN); 
• Célula 18 - U (Urgente - identifica o grau de urgência de pedido efectuado 
pelo cliente: se a coluna estiver identificada com “U” e com a cor verde, 
significa que a mesma foi tratada com carácter de urgência; se em vez de 
verde, estiver amarela, significa que a mesma por algum motivo (por 
exemplo, falta de stock), não foi possível tratar com urgência); 
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• Célula 39 - Plt (Paletes - permite ver a quantas paletes corresponde a 
quantidade solicitada do produto); 
• Célula 40 - Estado do stock (possivelmente, a coluna mais importante de 
toda a ferramenta: permite de uma forma rápida perceber não só se a 
quantidade em armazém chega para servir o pedido em causa, mas todos 
os pedidos pendentes desse produto. Se surgir “Tranquilo”, significa que 
existe stock suficiente para satisfazer o pedido; se surgir “Sujeito a rateio”, 
significa que o stock existente em armazém não chega para satisfazer 
todos os pedidos desse produto e então terá de se proceder a um rateio de 
produto; se surgir “Sem stock”, significa que não há stock algum); 
• Célula 41 - Stock LN (indica a quantidade por unidade existente em 
stock); 
• Célula 42 – Cx (s) / Und (s) em stock (Caixa (s) / unidades (s) em stock - 
indica a quantidade de embalagens por unidade de venda existente em 
stock); 
• Célula 43 - Plt em stock (Palete em stock - indica a quantidade de 
embalagens por palete existente em stock); 
• Célula 44 - Total solicitado (indica a totalidade do produto em causa 
pendente de entregue de todos os clientes); 
• Célula 45 - Stock Alocado (indica a quantidade de produto que, apesar de 
ainda constar no stock, já está considerada numa ordem de venda e apenas 
aguarda preparação para expedição); 
• Célula 46 - Stock disponível sem alocado(s) (indica-nos a quantidade 
final disponível já sem o stock que já está em ordem de venda e que apenas 
aguarda preparação para expedição); 
• Célula 47 - OV / GR Manual (Ordem de venda / Guia de remessa manual 
- dá-nos o número da ordem de venda ou guia de remessa manual onde o 
produto foi expedido); 
• Célula 48 - Data de preparação (data em que o pedido foi enviado para 
armazém para preparação); 
• Célula 49 - Estado da encomenda (indica o estado actual do pedido: 
pendente (quando vazio), em preparação, cancelado ou finalizado); 
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• Célula 50 - Transportador (empresa ou comercial que efectuou o 
transporte do pedido); 
• Célula 51 - Tempo de espera da encomenda (número de dias que 
passaram desde a colocação do pedido até à sua expedição); 
• Célula 52 - Observações às cargas (este campo destina-se à colocação 
de qualquer observação pertinente referente à carga onde segue o presente 
pedido). 
Apresentada a ferramenta, passamos a apresentar o seu método de funcionamento. 
Um dos principais requisitos desta ferramenta era que nos permitisse visualizar o stock à 
medida que fossemos colocando aqui os pedidos. Para isso é necessário ir buscar os 
mesmos ao ERP da empresa, entrar na sessão “Painel de Inventário”, seleccionar todos 
os produtos e escolher a opção “Copiar p/ a área de transferência”. 
Ilustração 32 - Sessão "Painel de Inventário" no ERP 
 
Fonte: ERP LN, consultado em 09 de Março de 2019. 
Após feita a transferência, basta apenas ir para a ferramenta, escolher a folha 
“Stock 100” e colar lá os dados. 
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Ilustração 33 - Colagem dos stocks na lista de encomendas 
 
Fonte: Elaboração Própria 
A partir deste momento, o stock fica actualizado na ferramenta e podemos passar 
à fase seguinte. 
A seguir, vamos juntar a esta ferramenta as encomendas novas que chegaram via 
e-mail, transpondo-as da ferramenta Encomenda Automática para esta ferramenta. No 
entanto, como já foi dito anteriormente, as encomendas automáticas estão adaptadas em 
função do negócio a que dizem respeito, e têm por isso mais ou menos informação / 
colunas. Para simplificar e uniformizar as colunas a transpor da encomenda automática 
para a lista de encomendas, foi criada uma macro na ferramenta que faz esse trabalho 
sozinha e prepara os elementos necessários na encomenda automática para serem 
transpostos para a lista de encomendas. Basicamente, a macro reúne numa folha diferente 
da encomenda automática os elementos necessários no formato necessário. Para isso, 
basta apenas efectuar a seguinte combinação de teclas: “CRTL” + “U”.  
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Ilustração 34 - Pedido antes de ser transposto para a lista de encomendas 
 
Fonte: Elaboração Própria 
Ilustração 35 - Pedido pronto para ser transposto para a lista de encomendas 
 
Fonte: Elaboração Própria 
Após este passo, basta apenas seleccionar as linhas com os produtos (tal como está 
assinalado no exemplo acima) e copiar. De seguida, vamos à ferramenta Lista de 
Encomendas e, no final de todos os pedidos, vamos colar os dados copiados. 
Ilustração 36 - Pedido transposto para a lista de encomendas 
 
Fonte: Elaboração Própria 
Assim que colocamos aqui o pedido, há várias informações que nos permitem ter 
uma ideia do que podemos ter para fornecer ou não. Vejamos o exemplo seguinte. 
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Ilustração 37 - Exemplo da informação que fica de imediato disponível aquando da transposição do pedido 
para a lista de encomendas 
 
Fonte: Elaboração Própria 
Neste exemplo podemos verificar de imediato que os três primeiros produtos dos 
que foram copiados e se encontram selecionados podem ser fornecidos pois existe stock 
suficiente (na coluna “Estado do stock” aparece “Tranquilo” e na coluna seguinte, 
podemos verificar que existem 1080, 211 e 372 unidades respectivamente). Podemos 
também verificar que para o primeiro, segundo e quarto produtos, este é o único pedido 
que existe por fornecer, uma vez que na coluna “Total solicitado” surge 660, 17 e 160 
respectivamente. No caso do terceiro produto, verificamos que este não é o único pedido 
deste produto que se encontra por servir, pois este pedido é de 40 unidades e a quantidade 
que surge na coluna “Total solicitado” é de 84 unidades. Podemos ainda verificar que, no 
caso do terceiro e quarto produtos, a quantidade solicitada corresponde a uma palete 
completa, no primeiro produto corresponde a pouco mais de uma palete e no caso do 
segundo, a quantidade solicitada é de meia palete. O último produto é o único em que na 
coluna “Estado do stock” surge a indicação “Sujeito a rateio”, o que significa que a 
quantidade que existe em stock já não chega para satisfazer este pedido. Podemos também 
concluir que existe uma unidade que já se encontra alocada a uma ordem de venda, pelo 
que a quantidade que temos de considerar como efectivamente disponível são 89 unidades 
e não os 120 que surge na coluna “Stock LN”.  
É importante aqui referir que tudo isto é dinâmico, ou seja, à medida que vamos 
transpondo mais pedidos para a lista de encomendas, a informação referente à 
disponibilidade ou não dos produtos vai sendo actualizada.  
Após este passo, é importante codificar as encomendas. Esta codificação é feita 
com recurso a cores nas colunas “Referência da encomenda”, “Data da encomenda” e 
“Designação do cliente”. Nas duas primeiras é colocada a cor cinzento claro para indicar 
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que se trata de um pedido novo e que vai ser alvo de análise pela primeira vez. Após ser 
analisada, esta cor é retirada (o motivo desta codificação é explicado mais à frente). Na 
coluna “Designação do cliente” é colocada a cor verde claro ou vermelho claro, em função 
do cumprimento do valor mínimo estabelecido por pedido. 
Ilustração 38 - Exemplo da encomenda transposta já codificada 
 
Fonte: Elaboração Própria 
Este processo repete-se para todos os pedidos que tenham chegado por e-mail e 
que ainda não tenham sido transpostos para a lista de encomendas. 
Transpostos todos os pedidos, é necessário organiza-los. Para isso, basta clicar no 
botão “Ordenar Encomendas” e todos os pedidos são automaticamente ordenados 
mediante critérios predefinidos na macro. Depois disso, é altura de fazer a análise dos 
mesmos e identificar os que vão seguir para o armazém para serem preparados e 
expedidos. 
Para identificar os pedidos novos e os pendentes basta que no filtro presente na 
coluna “Estado da encomenda” se retirem as opções “Cancelada” e “Finalizada”. O passo 
seguinte é retirar os produtos que não têm stock. Na coluna “Stock LN”, no filtro retiramos 
a opção “Sem stock”. Assim sendo, o que fica são os pedidos cujo estado na coluna 
“Estado do stock” correspondem a “Tranquilo” e “Sujeito a rateio”. 
No caso dos produtos que estão com a indicação “Tranquilo”, significa que há 
stock suficiente para servirmos o cliente, desde que o total a expedir para o cliente cumpra 
com o valor mínimo de expedição estabelecido. Quanto aos casos onde a indicação é 
“Sujeito a rateio”, então é necessário fazer uma análise mais profunda e isolar os mesmos. 
Para isso, na coluna “Estado do stock”, fazemos um filtro onde apenas é selecionada a 
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opção “Sujeito a rateio”. O passo seguinte é ver o stock que há disponível e analisar, 
mediante os critérios definidos (satisfação da totalidade do pedido, necessidade de 
expedição para fazer o valor mínimo de expedição e / ou outro), se o pedido pode ser 
servido. 
Sempre que um pedido não pode ser servido na sua totalidade, então na ferramenta 
faz-se uma duplicação do pedido, dividindo o mesmo pela quantidade servida e pela que 
fica pendente, colocando na coluna “Observações” a referência da partida e o pedido 
inicial. 
Ilustração 39 - Exemplo de uma partida parcial de um pedido 
 
Fonte: Elaboração Própria 
Desta forma conseguimos rastrear o pedido na sua totalidade e verificar de que 
forma o mesmo foi servido e em quantas vezes. 
Do exemplo acima, podemos verificar que deste pedido, avançou a primeira 
referência na sua totalidade (Montana Sapec – 5 LT) e apenas parte da segunda (Montana 
Sapec – 20 LT), ficando pendente de entrega 14 unidades. 
À medida que vamos identificando os produtos a expedir, vamos identificando os 
mesmos na coluna “Considerar” com um “s”. É importante aqui referir que em casos onde 
haja muitos clientes a solicitar o mesmo produto e que, por si só, o mesmo reúna as 
condições necessárias para ser expedido, esse rateio é feito pelo director comercial, que 
em função do cliente, da zona e do seu conhecimento da necessidade do cliente, decide 
quem recebe e quem fica a aguardar que haja novamente stock. 
Terminada esta fase de análise aos produtos que se encontram “Sujeitos a rateio”, 
vamos juntar a este filtro os produtos cujo estado é “Tranquilo” e analisar os que podem 
ser expedidos tendo em conta os critérios pré-definidos.  
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No final desta análise, é então definida a lista dos produtos a serem colocados no 
armazém para expedição. Para isso, basta fazer um filtro na coluna “Considerar” e 
seleccionar a opção “s”. 
Ilustração 40 - Exemplo de uma lista de produtos a serem solicitados ao armazém 
 
Fonte: Elaboração Própria 
Após este passo, é altura então para começar a fazer as ordens de venda no ERP e 
ir assinalando o número das mesmas na coluna “OV / Guia de remessa manual”, a data 
da ordem na coluna “Data de preparação” e actualizar o estado na coluna “Estado da 
encomenda” para “Preparação”. 
Depois de emitidas todas as ordens de venda, esta informação é passada ao 
armazém. Esta necessidade prende-se com o facto de na ASCENZA trabalharmos com 
dois sistemas: o LN, que é o ERP geral para todas as empresas do grupo, e o XLOG, que 
é um software apenas para gestão de armazéns. Todas as ordens de venda são emitidas 
em LN numa sessão denominada “Ordens de venda – Linhas”. 
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Ilustração 41 - Sessão das ordens de venda em LN 
 
Fonte: ERP LN, consultado em 09 de Março de 2019. 
Nesta sessão são feitas todas as ordens de venda, independentemente da sua 
origem. Podem ser provenientes de cedências de produtos (quando os produtos são 
cedidos de um cliente para outro, não havendo passagem desse produto pelos nossos 
armazéns), correcções de facturas (quer seja de preço ou descontos) e provenientes dos 
pedidos de clientes. E não há nada que as distinga nem que dê indicação ao armazém que 
não podem considerar esta ou aquela ordem de venda. Daí que é necessário informarmos 
o armazém das ordens que têm que considerar para poderem passar essas ordens para o 
XLOG e poderem então dar seguimento à preparação dos pedidos. 
Essa informação é passada ao armazém via e-mail, indicando os clientes, 
produtos, quantidades, e valores dos pedidos. 
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Ilustração 42 - Exemplo de um e-mail com informação dos pedidos a serem fornecidos pelo armazém 
 
Fonte: Elaboração Própria 
Todo o processo aqui descrito é efectuado durante o período da manhã. Está 
estabelecido entre o armazém e a ADV que os pedidos de clientes têm que ser colocados 
no armazém até às 13h, de forma a que o armazém tenha tempo para organizar o seu 
trabalho e poder contratar os carros necessários e efectuar os contactos necessários. Todos 
os pedidos que necessitem de ser colocados da parte da tarde, só podem ser colocados 
mediante autorização do responsável pelo armazém. 
Esta ferramenta permite uma rápida análise de todos os pedidos que chegam à 
ADV, de forma a podermos corresponder a este procedimento interno. 
No entanto, esta ferramenta, para além de tudo o que já foi dito, permitiu mudar e 
criar procedimentos, permitiu ter mais e melhor informação acerca dos pedidos de clientes 
e criar relatórios que se têm revelado de extrema importância, quer seja para a equipa 
comercial, quer seja para a direcção executiva. 
  
P á g i n a  | 60 
Mestrado em Ciências Empresariais – Ramo da Gestão Logística 
 
4.5. Vantagens da implementação e utilização das ferramentas  
Como podemos verificar, foram imensas as vantagens após a implementação de 
ambas as ferramentas. Começando pela Encomenda Automática, uma das principais 
vantagens foi a desmaterialização do papel. Com esta ferramenta, todo o processo decorre 
informaticamente, sem recurso a papel que mais tarde acabaria no lixo.  
Outra vantagem muito importante é o facto de se ter conseguido uniformizar a 
forma como os pedidos chegam à ADV. Agora, apenas têm uma via para chegarem: 
através desta ferramenta e por e-mail.  
Além disso, aquando do preenchimento do pedido, tanto o comercial como o 
cliente ficam desde logo a saber quanto vale o mesmo e quais as suas condições 
comerciais. Dado que a ferramenta tem todos os produtos e embalagens em vigor, os 
comerciais não necessitam de ter sempre na sua posse as tabelas de preços. Basta colocar 
o produto na ferramenta que rapidamente ficam com a informação acerca do seu preço. 
Para além disso, conseguem logo verificar se o pedido que estão a fazer corresponde a 
caixas certas ou não (quando aplicável). 
O tempo dispensado ao telefone com as encomendas foi reduzido drasticamente e 
os erros que por vezes aconteciam na transmissão dos pedidos via telefone foram 
reduzidos a 0. 
Os pedidos ficam agora mais fáceis de localizar e podem facilmente ser rastreados. 
Através da sua referência, rapidamente conseguimos saber quando o mesmo foi colocado, 
o que foi colocado e qual o seu ponto de situação: se está fornecido, se foi cancelado, se 
aguarda expedição ou se foi parcialmente fornecido.  
Além disso, temos algo que não tínhamos antes: um histórico de pedidos. 
Podemos agora fazer um sem número de análises (como por exemplo, quantos pedidos 
um cliente fez de um determinado produto, quantos pedidos faz um determinado cliente 
por dia ou por semana, entre várias outras). 
Relativamente à Lista de Encomendas, desde já a grande mais valia é o facto dos 
pedidos estarem todos agregados no mesmo sítio, sem necessidade de ter de procurar 
entre dezenas de papéis. Por agregados, entenda-se organizados por cliente, produto, 
negócio e data. Para além desta organização, a ferramenta permite visualizar em termos 
de valor, quanto é que o cliente já facturou e quanto é que tem pendente de entrega. 
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E esta é outra grande mais valia desta ferramenta. Permite fazer algo que antes 
não era feito: gestão de pendentes. Como já foi explicado anteriormente, por vezes quando 
num pedido ficava uma quantidade pequena por servir, essa quantidade era ignorada, 
tendo o comercial que a solicitar num outro pedido. Outra situação era quando não havia 
stock de um produto. Muitas vezes, esse pedido não era sequer registado. Tinha de ser o 
comercial a ficar com esse registo e sempre que colocava um pedido tinha de perguntar 
se já havia stock ou não para o colocar. Actualmente, haja stock ou não, o comercial 
coloca o pedido. Se o pedido não for fornecido de imediato, fica em pendente na 
ferramenta a aguardar stock. Mesmo quando fica uma quantidade pequena por servir, ela 
permanece na ferramenta como pendente. Assim que haja stock, e que possa ser 
fornecido, o mesmo é expedido. Este facto permite, na altura dos rateios, verificar a 
antiguidade dos pedidos e servi-los em função dessa mesma antiguidade. 
O facto de todos os pedidos estarem agora valorizados permitiu o estabelecimento 
por parte das direcções executivas de todos os negócios de um valor mínimo de pedido e 
de expedição. Ou seja, antes não havia um critério nem para colocação de pedidos nem 
de expedição. Um comercial podia colocar um pedido a valer 1000€ e o mesmo podia ser 
expedido de imediato, mesmo que o valor pago para efectuar essa entrega fosse reduzir 
quase a zero a margem do produto. Com base nesta ferramenta, e num estudo feito pelas 
direções executivas de agroquímicos e fitonutrientes, foi determinado um valor mínimo 
de pedido e de expedição. Tendo por base o produto com a margem mais pequena de cada 
um dos negócios e o valor máximo de tabela que a ASCENZA pode pagar por transportar 
uma palete, foi definido um valor mínimo de 2.500€, quer seja de pedido, quer seja de 
expedição para os agroquímicos e fitonutrientes (pode ser só agroquímicos, só 
fitonutrientes ou um misto dos dois).  
Na prática, a intenção é que o cliente coloque sempre um pedido igual ou superior 
ao valor mínimo, não só para incrementar vendas, mas também para ter a garantia de que 
o pedido irá ser expedido de imediato. Quando um cliente coloca uma encomenda abaixo 
do valor mínimo estabelecido, já sabe que poderá não ser fornecido de imediato. Se esse 
pedido, em conjunto com algum outro produto que esteja em pendente e que tenha stock, 
perfizer o valor mínimo de expedição, então será de imediato fornecido. Caso contrário, 
permanecerá em pendentes, até que os produtos pendentes desse cliente com stock 
perfaçam o valor mínimo. O único caso excepcional em que um pedido pode sair abaixo 
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do valor mínimo estabelecido (tirando obviamente o caso em que o mesmo é devidamente 
autorizado pelo director comercial do respectivo negócio), é no primeiro pedido do 
cliente. E daí a importância de codificar o pedido aquando da sua transposição para a 
Lista de Encomendas com a cor cinzenta.  
Imaginemos que o cliente coloca um pedido com três produtos: um produto A que 
vale 600€, um produto B que vale 1.200€ e um outro produto que vale 2.000€. O pedido 
vale no total 3.800€. Pela regra, este pedido reúne todas as condições para poder ser 
expedido. Contudo, se faltar o produto C, o pedido já só vale 1.800€. Teoricamente já não 
poderia ser expedido. Mas assim, o cliente seria penalizado duas vezes: primeiro pela 
falta de um dos produtos que solicitara e, segundo, porque por falta desse mesmo produto, 
o resto do pedido já não era satisfeito. Assim, sendo, a regra diz que na primeira vez que 
vamos analisar o pedido, se o mesmo cumprir a regra do valor mínimo de pedido, avança 
o que tem stock, independentemente do valor mínimo. Assim, o cliente apenas é 
penalizado pela falta de stock de um produto, mas recebe o restante pedido. 
Dado que existem muitos pedidos que, por falta de stock, ficam parcialmente 
pendentes, foi criado um procedimento semanal de informação por parte da ADV aos 
comerciais que, com base num relatório criado a partir desta ferramenta, informa todos 
os comerciais dos pedidos pendentes de expedição. Para isso, foram criados alguns botões 
com recurso a programação que preparam a listagem em função do que está a ser pedido: 
se uma informação geral de todos os clientes para o director comercial, se uma informação 
mais detalhada de um determinado território para um determinado comercial. Para além 
do nível de detalhe, há mais uma diferença entre os relatórios que são enviados aos 
directores comerciais e aos comerciais: no relatório que segue para os directores, segue 
sempre com o stock existente, enquanto que para os comerciais, essa informação não 
segue. 
Esta informação é enviada todas as sextas-feiras (ou sábados, quando necessário), 
de forma a que todos possam analisar no início da próxima semana e fazerem os 
necessários reparos e / ou cancelamentos.
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Ilustração 43 - Exemplo da listagem de pendentes enviada semanalmente para os directores comerciais 
 
Fonte: Elaboração Própria 
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Junto a esta informação segue também outra informação tão ou mais importante 
que a anterior: o ranking de pendentes por valor e com a distribuição por território. 
Basicamente, é uma listagem que agrega a informação da listagem anterior mas, em vez 
de incluir o detalhe dos clientes, apenas apresenta o total pendente por produto em valor, 
quantidade unitária, kg/lt, por unidade de venda e por palete. Tem ainda a distribuição 
dos pendentes pelos vários territórios em função do negócio. Esta listagem, apesar de ser 
trabalhada à parte, é totalmente alimentada pela ferramenta Lista de Encomendas. 
 Ilustração 44 - Exemplo da listagem com o ranking de pendentes enviado semanalmente aos directores 
 
Fonte: Elaboração Própria 
Este relatório permite ao respetivo director comercial ter uma perpectiva rápida 
do que está pendente e do valor respectivo. Com base nesta informação, pode solicitar o 
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ajuste do planeamento de enchimentos da semana seguinte de algum produto cuja entrega 
é mais urgente. 
 Esta ferramenta permitiu também ajudar a reduzir praticamente a zero os erros de 
facturação. Visto que esta ferramenta é alimentada pelos pedidos recepcionados através 
da ferramenta Encomenda Automática, e dado que nesta o comercial coloca logo todos 
os descontos que o pedido deverá ter, quando é transposta para a Lista de Encomendas, 
esses descontos ficam lá reflectidos. Desta forma, depois de feita a análise dos pedidos 
que podem ser fornecidos, à medida que vamos emitindo as ordens de venda no ERP, 
podemos logo comparar os valores finais dos pedidos no ERP da empresa e na ferramenta 
Lista de encomendas e ver se falta acrescentar algum desconto ou não. 
Ilustração 45 - Exemplo de um pedido recepcionado pela Encomenda Automática já fornecido 
 
Fonte: Elaboração Própria 
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Ilustração 46 - O mesmo pedido mas no ERP da empresa 
 
Fonte: ERP LN, consultado em 09 de Março de 2019. 
Por último, mas não menos importante, resta dizer que as ferramentas 
apresentadas foram criadas com recursos informáticos já disponibilizados pela própria 
empresa e desenvolvidas inteiramente pelo autor do presente relatório, pelo que o 
investimento em termos de capital foi nulo. Aqui, a ASCENZA mostra que consegue 
encontrar soluções in house, tem profissionais capacitados e habilitados para dar uma 
resposta positiva sempre que necessário e dá um forte sinal que confia nos mesmos e na 
sua capacidade de encontrar soluções para as problemáticas do dia-a-dia. 
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5. Conclusão 
A ASCENZA (antiga SAPEC AGRO) teve um grande crescimento nos últimos 
anos. Contudo, esse crescimento não se reflectiu em todos os sectores da empresa, tendo 
alguns ficado presos a metodologias antigas, que serviram numa primeira fase, mas que 
com o passar dos anos, foram ficando cada vez mais inadequadas e obsoletas. 
Com tanta tecnologia que temos hoje ao nosso dispor, era completamente 
descabido continuar a trabalhar da forma como era feito até à altura de reestruturação da 
ADV. Não havia históricos, a informação não tinha sustentação e não estava acessível a 
todos, era passada de várias formas e sem qualquer critério, e por vezes não chegava a 
quem dela necessitava. 
Como é de conhecimento geral, vivemos numa era de informação, onde é fulcral 
e absolutamente vital para qualquer empresa, ter total acesso à mesma e poder trabalha-
la da forma que for mais conveniente, sabendo sempre que é uma informação fiável e de 
qualidade. 
Ter ferramentas que permitam ter acesso a esses mesmos dados, trabalha-los e 
desenvolver os relatórios necessários para quem de direito tomar decisões, e sem haver 
qualquer tipo de investimento em termos de capital é uma mais valia para a empresa. 
No caso da ASCENZA, com o aproveitamento de recursos já existentes na 
empresa (quer seja recursos informáticos, quer seja humanos), foi possível com duas 
ferramentas, dar resposta a uma série de problemáticas que assolavam a ADV, as equipas 
comerciais e executivas e que criavam demasiadas entropias no processo.  
O facto de haver uma uniformização na forma como a informação chega, ter bem 
definidas as pessoas por quem a mesma passa, ter forma de compilar a informação para 
que se consiga trabalhar os dados e fornecer relatórios precisos e com o essencial da 
informação, revelou-se fundamental para a modernização e profissionalização do 
departamento. Além disso, permitiu criar procedimentos com vista a uma maior 
divulgação de informação pertinente e respectiva análise e que veio ajudar não só a ADV, 
mas também uma vasta equipa comercial e executiva que há muito solicitava o acesso a 
mais e melhor informação.  
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Os ganhos foram imensos, desde ganhos em termos de tempo despendido ao 
telefone, eliminação do papel, mais tempo para a verdadeira análise dos pedidos a servir, 
eliminação de ordens de venda colocadas ao armazém quando não há stock, diminuição 
quase a 100% dos erros de pedidos e / ou de facturação, possibilidade de elaboração de 
vários relatórios com informação pertinente e importante direcionada a vários níveis de 
decisores e que lhes permite ter conhecimento do ponto de situação do seu trabalho e 
tomar melhores decisões em função disso. 
Obviamente que numa situação ideal, estas ferramentas poderiam estar 
incorporadas num ERP. Existem várias programas que permitem a colocação de 
encomendas através de aplicações de telemóvel que depois são incorporadas no próprio 
ERP da empresa. Contudo, esse upgrade para um ERP já com essas potencialidades ainda 
não foi uma opção para a ASCENZA.  
No entanto, ambas as ferramentas já foram apresentadas ao departamento de 
informática a fim de lhes apresentar as nossas necessidades, bem como a forma e os 
elementos que necessitamos para um funcionamento normal da ADV. Assim, se a 
empresa no futuro optar por uma solução integrada no próprio ERP, o departamento de 
informática já está a par do nosso processo e das nossas necessidades neste processo 
específico de recepção e tratamento de encomendas e gestão de pendentes. 
Para já, vamos continuando a trabalhar nestas ferramentas e a melhora-las sempre 
que possível, aproveitando ao máximo as suas potencialidades e tirando proveito das 
variadíssimas análises que estas ferramentas permitem. 
Durante o desenvolvimento das presentes ferramentas, as principais dificuldades 
sentidas pelo autor do presente relatório foram o tempo que dispunha diariamente para 
poder desenvolver as ferramentas e alguma resistência à mudança. Conciliar o trabalho 
(ainda para mais, numa fase de aprendizagem de novas funções) com o desenvolvimento 
destas ferramentas exigiu um grande esforço pessoal e exigiu muitas horas, bem para 
além do horário normal de expediente. No entanto, o prazer de inovar, explorar, criar 
ferramentas de auxílio aos demais colegas, o conhecimento e gosto em trabalhar com a 
ferramenta disponibilizada pela Microsoft (o EXCEL), aliados à necessidade de criar uma 
forma de uniformizar e compilar a imensidão de informação com que era bombardeado 
diariamente fizeram com que a motivação e a força de vontade nunca se desvanecessem. 
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A resistência à mudança de procedimentos e utilização de novas ferramentas 
informáticas foi mais simples de contrariar, pois à medida que os desenvolvimentos iam 
sendo apresentados nas reuniões que antecederam a entrada em vigor das ferramentas 
(que foi a 31/01/2018), os colegas mais reticentes iam ficando mais convencidos de que 
as mais valias que viriam das ferramentas iriam compensar o tempo que teriam de 
dispensar para aprenderem a trabalhar com as mesmas. Hoje, todos são unânimes em 
reconhecer que a ferramenta Encomenda Automática e os relatórios extraídos da Lista de 
Encomendas são absolutamente fundamentais para o seu trabalho diário, e por vezes, são 
mesmo os próprios a sugerir melhorias. 
Termino este relatório com uma nota final: dado o sucesso de ambas as 
ferramentas na ASCENZA, foi-me solicitado no final do ano transacto que adaptasse as 
mesmas para a empresa SELECTIS. Após algumas reuniões com a direcção executiva e 
comercial da empresa SELECTIS para afinar alguns detalhes e particularidades que 
tinham de ser diferentes nas ferramentas (fruto das diferenças entre as políticas comerciais 
de ambas as empresas), as mesmas foram adaptadas e desde o passado dia 01/08/2019 
que a SELECTIS começou também a fazer uso de ambas as ferramentas e a dispor de 
todas as vantagens que foram explicadas durante o presente relatório.  
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